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1 JOHDANTO 
 
1.1 Aiheen valinta 
 
Opinnäytetyön aiheena on palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys sekä niiden 
kehittäminen ravintola-alalla. Opinnäytetyössä tutkitaan Savon Mafian Oy:n 
asiakkaitten tyytyväisyyttä yrityksen ravintoloiden palvelutarjoomaan sekä toiveita 
palveluiden kehittämiseksi. Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisen menetelmän avulla 
kyselylomaketutkimuksena. Tutkimus kohdistuu kahteen Savon Mafian Oy:n 
ravintolaan; Happytime Baari ja Club Colo. 
 
Opinnäytetyön aihe saatiin toimeksiantona Savon Mafia Oy:lta sillä toinen 
opiskelijoista, Jani-Petteri Iskanius työskentelee kyseisessä yrityksessä. Aihe kuulosti 
mielenkiintoiselta ja sen verran laajalta, että sitä tuntui luontevalta työstää kahdestaan. 
Tutkimus on ajankohtainen Savon Mafia Oy:lle sen kartoittaessa ravintoloidensa 
palveluiden tasoa, sillä jokaisen yrityksen on yhä enemmän oltava valmis täyttämään 
asiakkaiden toiveita.  
 
Opinnäytetyön tekeminen on hyödyllinen, sillä se antaa meille opiskelijoina tarvittavia 
tietoja yrittämisestä, asiakaspalvelusta sekä yrityksen sopeutumisesta muuttuvaan 
kilpailutilanteeseen. Lisäksi opimme tarvittavia asioita asiakastyytyväisyys- sekä 
kehitystutkimuksista, jotka ovat tärkeässä roolissa nykyajan yritysmaailmassa.  
 
1.2 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimuskysymys 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää Savon Mafia Oy:n asiakkaiden tyytyväisyyttä 
yrityksen palvelutarjontaan sekä sitä, millaisia palveluita he haluaisivat yrityksen 
tarjoavan. Tutkimuksen kohteena on Savon Mafian kaksi ravintolaa, Happytime Baari 
ja Club Colo. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta olisi tärkeä saada 
mahdollisimman kattava ja laaja otanta, jotta tuloksilla olisi mahdollisimman paljon 
hyötyä yritykselle. Tutkimus on rajattu vain Savon Mafia Oy:n yritysten asiakkaisiin. 
Opinnäytetyön tarkoituksena on vastata tutkimuskysymykseen: ’’Mitä mieltä Savon 
Mafia Oy:n asiakkaat ovat yrityksen tarjoamista palveluista ja mitä kehitettävää niissä 
on?’’. Tarkoituksena on ensisijaisesti tutkia palveluiden tasoa, löytää mahdollisia 
kehittämis- ja uudistamiskohteita sekä lisäksi selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä. 
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1.3 Aikaisemmat tutkimukset 
 
Tarkastelimme neljää opinnäytetyötä, joista mahdollisesti on hyötyä omassa 
tutkimuksessamme. Yhden Savon Mafia Oy:sta tehdyn opinnäytetyön tarkoituksena 
oli tutkia mielikuvia yrityksestä. Muut tutkimukset käsittelivät enemmän 
ravintolapalveluiden tarkastelua sekä asiakastyytyväisyyden selvittämistä. Näistä 
tutkimuksista saimme paljon tärkeää tietoa omaan opinnäytetyöhömme. Liitteenä 1 on 
taulukko aikaisimmista tutkimuksista. 
 
Savon Mafia Oy:lle on tehty tutkimus: ’’Mielikuvia Savon Mafia Oy:stä’’. Tämä 
opinnäytetyö oli mielenkiintoinen ja myös omalle tutkimuksellemme varsin 
hyödyllinen, esimerkiksi tutkimustuloksia vertaillessa ja kehittämisehdotuksia 
tarkastellessa. Opinnäytetyön ovat tehneet Emilia Ketolainen ja Niina Markkanen. Se 
on valmistunut vuonna 2011. Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia nuorten aikuisten 
mielikuvia Savon Mafia Oy:n ravintoloista. Teoriaosuudessa keskityttiin 
tarkastelemaan mielikuvien muodostumista ja syntymistä sekä imagoa. Tutkimus 
suoritettiin sekä kvantitatiivisena tutkimuksena puolistrukturoidulla että informoidulla 
kyselylomakkeella. Opinnäytetyön otanta oli 51 henkilöä. (Ketolainen & Markkanen 
2011.) 
 
Yökerholle tehdystä asiakastyytyväisyyskyselystä ja toiminnan kehittämisestä 
löytynyt opinnäytetyö oli omalle tutkimuksellemme erittäin hyödyllinen varsinkin 
tarkastellessa Club Colon palvelun laatua ja asiakastyytyväisyyttä. Tutkimuksen 
tarkastelu auttoi myös muun muassa lomakesuunnittelun kanssa. Opinnäytetyössä: 
’’Asiakastyytyväisyyskysely ja kehityssuunnitelma Case: Royal Night Vaasa’’ 
tutkitaan yrityksen asiakkaiden mielikuvia ja kokemuksia yökerhosta. Opinnäytetyön 
ovat tehneet Johanna Jussila ja Johanna Vierikko ja se on valmistunut vuonna 2011. 
Työn tavoitteena oli selvittää Royal Night -yökerhon asiakkaiden mielikuvia ja 
kokemuksia paikasta ja sen avulla kehittää yökerhon toimintaa. Opinnäytetyön 
teoriaosuudessa keskityttiin tarkastelemaan ravintola-alaa ja asiakkaiden 
ostokäyttäytymistä. Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena tutkimuksena kyselylomakkeen 
avulla netissä. Tutkimukseen vastasi yhteensä 398 henkilöä. (Jussila & Vierikko 
2011.)  
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Aro tutkii asiakkaiden tyytyväisyyttä opinnäytetyössään: ’’Ravintola Ometan 
asiakastyytyväisyys- ja kehittämiskysely’’. Tutkimuksesta oli hyötyä meille muun 
muassa kyselylomaketta suunnitellessa ja palvelun laatua tarkastellessa. Opinnäytetyö 
on valmistunut vuonna 2009. Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia Jokioisilla 
sijaitsevan Ravintola Ometan asiakastyytyväisyyttä ja kyselyn avulla kehittää sen 
toimintaa. Opinnäytetyön teoriaosuus keskittyy hyvän asiakaspalvelun, laadun ja 
yrityksen kehittämisen käsitteisiin. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella 
menetelmällä kyselylomaketta käyttäen. Kysymykset olivat pääosin strukturoituja, 
mutta joukossa oli myös avoimia kysymyksiä. Näiden avulla saatiin paremmin 
selvitettyä asiakkaiden parannus- ja kehittämisehdotukset. Tutkimuksen otanta oli 45 
henkilöä. (Aro 2009.) 
 
Palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden selvittämisestä tehty Elena Matthiaksen 
tutkimus: ’’Asiakastyytyväisyys ja asiakaspalautejärjestelmän kehittäminen Case: 
Ravintola Road House’’ oli hyvin toteutettu ja omalle tutkimuksellemme myös erittäin 
hyödyllinen, sillä se oli hyvin samankaltainen oman työmme kanssa. Opimme paljon 
muun muassa asiakastyytyväisyydestä ja sen kehittämisestä. Opinnäytetyö on 
valmistunut vuonna 2009. Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää toimiva 
asiakaspalautejärjestelmä, jolla hankitaan asiakkailta palautetta ravintolapalvelujen 
laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena oli myös tutkia asiakastyytyväisyyttä. 
Tutkimuksen teoriaosuus koostuu palveluiden, palvelun laadun, 
asiakastyytyväisyyden sekä asiakaspalautejärjestelmän kehittämisen aineistosta. 
Tutkimuksessa käytettiin sekä kvalitatiivista että kvantitatiivista tutkimusmenetelmää. 
Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeen avulla sekä paperisessa muodossa että netin 
kautta. Opinnäytetyön otanta oli 32 henkilöä. (Matthias 2009.) 
 
2 TOIMIALA JA TOIMEKSIANTAJA 
 
2.1 Matkailu- ja ravintola-ala  
 
Matkailu- ja ravintola-ala on kansainvälinen ja kasvava toimiala. Matkailu- ja 
ravintola-ala työllistää noin 140 000 henkilöä Suomessa. Työvoiman määrä kasvoi 35 
prosenttia majoitus- ja ravitsemisalalla vuosina 1995–2011. Vuonna 2009 matkailu- ja 
ravintola-ala toi valtiolle verotuloja 5,2 miljardia euroa. (Matkailu- ja 
ravintolapalvelut MaRa ry 2014.)  
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Eräs keskeisimmistä arvoista ravintola-alan liiketoiminnassa on asiakaslähtöisyys. 
Asiakkaiden tarpeet ja odotukset on tärkeää huomioida yrityksen kehittäessä 
tuotteittaan ja palveluitaan. Liiketoiminnan tuloskin tulee ajatella asiakkaiden kautta ja 
pyrkiä tyytyväisyyteen sekä asiakkaan että yrityksen näkökulmasta. Tuotteet ja 
palvelut on hyvä tarjota ja hinnoitella oikein, jotta laatu täsmää hinnan suhteen. 
Yrityksen tulisi myös tarjota asiakkalleen viihtyisä ilmapiiri ja ympäristö, johon 
lukeutuvat myös työntekijöiden ammattitaito ja tehokkuus. Suomessa matkailu- ja 
ravintola-alan liiketoiminta on hyvin suhdanneherkkää ja talousuhdanteen tilanne 
vaikuttaa huomattavasti rahaliikenteeseen. Yrittäjämäinen liiketoiminta on alalle 
tunnusomaista. (Koppinen ym. 2002, 14–24.) 
 
Tuotteiden ja palveluiden samankaltaisuuksien vuoksi kilpailu alalla on kovaa. 
Asiakkaiden puutteen ja heikon kysynnän vuoksi useat vasta perustetut ravintolat 
joutuvat usein sulkemaan ovensa hyvinkin pian. Huonona taloudellisena aikana 
asiakkaiden ravintolakäyttäytyminen muuttuu ja yhä useammin ihmiset esimerkiksi 
lähtevät yökerhoihin myöhempään ajankohtaan rahan säästämiseksi. Edullisemman 
hintatason vuoksi esimerkiksi pienemmät pubit ovat kasvattaneet suosiotaan 
yökerhoihin verrattuna. Ravintola-alan tulevaisuus näyttää Suomessa myös 
haasteelliselta. Alan töitä ei arvosteta tarpeeksi. Myös vanheneva ikäluokka vähentää 
markkinoiden kysyntää. (Koppinen ym. 2002, 48–50.) 
 
Ravintola-ala Savonlinnassa 
 
Savonlinnassa matkailu- ja ravintola-alalla on tärkeä merkitys. Varsinkin kesällä 
oopperajuhlien aikana matkailu- ja ravintola-alan merkitys korostuu, sillä 
matkailijoiden määrät ovat silloin korkeimmillaan. Seudun ruokaravintoloiden määrä 
on tällä hetkellä 22 ja näiden lisäksi tarjolla on myös useita kesäravintoloita ja 
terasseja. Illanviettoon tarkoitettuja ravintoloita on yhdeksän. Savon Mafia Oy:n 
pahimpina kilpailijoina voidaan pitää Club Colon kaltaisia yökerhoja, kuten Night & 
Bar Taminoa ja The Rocksia sekä ruokaravintolona toimivaa Majakkaa. (Savonlinnan 
Seudun Matkailu Oy 2014.)  
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2.2 Savon Mafia Oy 
 
Savon Mafia Oy on Savonlinnan alueella toimiva hotelli- ja ravintolapalvelujen 
tuottaja ja yritys on perustettu vuonna 1997. Toiminnan alussa oli mukana kolme 
osakasta, mutta vuonna 1999 Jarno Jaksola ja Janne Kupiainen ottivat yrityksen 
toiminnan haltuunsa. Savon Mafia Oy:n ensimmäinen ravintola Tres Hombres avattiin 
joulukuussa 1997 ja sen paikalla toimii nykyään yöravintola Club Colo.  ”Alun perin 
tarkoituksena oli perustaa baari Etelä-Suomeen, mutta sopivamman liikepaikan 
löytyessä toiminta ajautui Savonlinnaan. Tarkoituksena oli pyörittää toimintaa vain 
pari vuotta, myydä paikka pois ja vaihtaa maisemaa, mutta toisin kävi”, kertoo Savon 
Mafia Oy:n toimitusjohtaja Janne Kupiainen. (Kupiainen 2014.) 
 
Savonlinnassa Savon Mafialla on kolme ravintolaa, yksi club sekä kaksi hotellia. 
Savon Mafia Oy:n yritystoiminta keskittyy lähinnä ravintola-alalle, mutta yritys 
tarjoaa myös catering-palveluja ja ovat mukana monissa suurissa tapahtumissa, kuten 
Seinäjoen ProvinssiRockissa. Savonlinnassa yrityksen toimipaikkoja ovat Club Colo, 
Happytime Baari, Ravintolat Waahto ja Valo sekä hotellit Villa Aria ja Opera. 
Yrityksellä on ravintoloita myös muualla Suomessa, kuten Public House Selvä Pyy 
Ylläksellä sekä Ravintola Huttuhippu Pyhätunturilla. (Savon Mafia 2013.) Savon 
Mafia Oy:n liikevaihto vuonna 2012 oli 2,5 miljoonaa euroa ja liikevoitto 3 % 
(Sanoma News Oy, Taloussanomat 2014). 
 
3 PALVELUN LAATU 
 
3.1 Palvelun määrittelyä 
 
Palvelua voidaan määritellä sekä asiakkaan, että palvelua tarjoavan tahon 
näkökulmasta. Asiakkaan näkökulmasta palvelulla tarkoitetaan tapahtumaa, josta hän 
on valmis maksamaan. Palvelun tarjoajan näkökulmasta palvelu on asia, jota 
asiakkaalle tarjotaan maksun vastineeksi. Palvelu on aineeton ainutkertainen 
tapahtuma, jonka asiakas kuluttaa samalla kun sen saa. Ravintolapalvelu syntyy, kun 
asiakas tulee ravintolaan, tilaa ruuan ja ruokailee sekä poistuu ravintolasta. (Lämsä & 
Uusitalo 2002, 17, 19.)   
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Palvelu kuvataan toiminnaksi jota ei voi kokeilla, nähdä tai maistaa etukäteen. Se on 
aineeton ja sitä on vaikea mitata. Palvelua ei voi myöskään varastoida tai myydä 
eteenpäin. Palvelun tuotanto koostuu palvelun tuottajan ja asiakkaan 
vuorovaikutuksesta, jossa asiakas osallistuu palvelun tuotantoon. (Pakkanen ym. 2009, 
10.)  
 
Grönroos (2009, 76) määrittelee palvelun ainakin jossain määrin aineettomien 
toimintojen sarjasta koostuvaksi prosessiksi. Toiminnoilla pyritään tarjoamaan 
ratkaisu asiakkaan ongelmatilanteeseen vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan eri 
resurssien kanssa. Grönroosin (2009, 79) mukaan palveluilla on myös kolme 
yleisluonteista peruspiirrettä: 
 
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai niiden joukoista. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan tietyssä määrin samanaikaisesti. 
3. Asiakas osallistuu osittain palvelun tuotantoprosessiin. 
 
Palvelujen tärkeimmäksi piirteeksi osoittautuu niiden prosessimaisuus. Palvelun 
muodostaminen ja tuottaminen vaatii monenlaisia resursseja, kuten ihmisiä ja muita 
aineellisia tarvikkeita. Nämä resurssit ovat usein vuorovaikutuksessa suoraan 
asiakkaan kanssa tämän ongelman ratkaisemiseksi. Suurin osa palvelun 
tuotantoprosessista on kuitenkin asiakkaalle näkymätöntä. Palvelujen prosessiluonteen 
vuoksi niiden laadunvalvonta ja markkinointi on hankala toteuttaa perinteisin 
menetelmin. Kolmas palvelujen peruspiirre korostaa asiakkaan olevan kanssatuottaja 
palveluprosessissa. (Grönroos 2009, 79–80.) 
 
Palvelut voidaan asiakassuhteen luonteen mukaan ryhmitellä jatkuvasti tarjottaviin 
palveluihin ja ajottaisiin palveluihin. Jatkuvasti tarjottavilla palveluilla tarkoitetaan 
niitä palveluita, joissa asiakas ja palveluntarjoaja ovat jatkuvasti tekemisessä toistensa 
kanssa. Näissä palveluissa yrityksellä on runsaasti mahdollisuuksia luoda kestäviä 
asiakassuhteita. Ajoittain käytettäviin palveluihin lukeutuvat usein monet tukipalvelut, 
joita asiakas käyttää vain tarpeen vaatiessa. Näissä palveluissa on vaikeampi luoda 
kestäviä ja kannattavia asiakassuhteita. (Grönroos 2009, 85.)  
7 
Onnistunut palvelutapahtuma on aina erinäköinen palveluntarjoajan ja asiakkaan 
näkökulmasta. Tähän syynä ovat erilaiset arviointikriteerit. Asiakkaan arvio palvelun 
onnistumisesta tulee usein palvelukokemuksesta, johon vaikuttavat asiakkaan omat 
odotukset ja palvelutilanteesta syntyvät tunteet. Palveluntarjoaja arvioi 
palvelutapahtumaa omien kriteerejen perusteella, jotka ovat palveluun kohdistettu 
panostus ja voimavarat. (Rissanen 2006, 17.) 
 
3.2 Palvelu ja sen osa-alueet 
 
Palvelut voidaan nähdä palvelutuotteena ja tällöin palvelu kuvataan 
palvelupakettimallin avulla. Palvelupaketti koostuu ydinpalvelusta ja 
liittännäispalveluista eli tuki- ja lisäpalveluista. Ydinpalvelu on tarjottavan 
palvelutuotteen oleellisin ominaisuus ja liitännäispalvelut antavat asiakkaalle 
enemmän valinnan mahdollisuuksia. (Grönroos 2009, 222; Lehtinen ym. 2005, 39.) 
Grönroosin (2009, 224) mukaan ydinpalvelu on palvelu, minkä vuoksi 
palveluntarjoaja on markkinoilla ja lisäpalvelut houkuttelevat asiakkaita käyttämään 
ydinpalvelua. Lisäpalveluista käytetään myös nimitystä mahdollistavat palvelut, koska 
ne ovat välttämättömiä ydinpalvelun käytön kannalta. Ydinpalvelun kuluttaminen on 
mahdotonta ilman mahdollistavia palveluja tai tuotteita. Yrityksellä voi olla yksi tai 
useampi ydinpalvelu. 
 
Grönroosin (2009, 225) näkemyksen mukaan tukipalvelut toimivat enemmän 
arvonlisäyksenä ydinpalvelulle, kuin helpottavat palvelun käyttöä tai kulutusta. 
Tukipalvelujen avulla saman toimialan yritykset erottuvat toisistaan ja parantavat näin 
ollen omaa kilpailukykyään. Kokonaispalvelupakettia kannattaakin kehittää 
kilpailukykyisemmäksi monipuolistamalla lisä- ja tukipalveluita. 
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KUVA 1. Laajennettu palvelutarjooma (Grönroos 2009, 227) 
 
Palveluprosessi koetaan tilanteen mukaan usein monin eri tavoin. Useimpien 
palvelujen kohdalla kuitenkin toteutuu kolme yhteistä piirrettä, joista prosessi 
koostuu. Nämä piirteet ovat palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus 
palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen. Näistä piirteistä muodostuu 
yhdessä peruspalvelupaketin käsitteiden kanssa laajennettu palvelutarjooma (kuva 1). 
Piirteet tulee myös mukauttaa asiakkaiden hyötyjen mukaan. (Grönroos 2009, 225–
226.) 
 
Grönroos (2009, 226) määrittelee palvelun saatavuuteen vaikuttaviin seikkoihin 
esimerkiksi henkilökunnan lukumäärään ja taitotason, aukioloajat ja eri työtehtäviin 
käytetty aika, yrityksen palvelu-/toimipisteiden sijainti ja ulkonäkö sekä osallistuvien 
asiakkaiden määrä ja osaaminen. Asiakas kokee näiden tekijöiden avulla palvelun 
saatavuuden helpoksi tai vaikeaksi. Yritys voi pilata hyvänkin palvelupaketin 
tekemällä asiakkaalleen palvelun saatavuuden mahdollisimman vaikeaksi.   
 
Mahdollistavat 
palvelut 
(ja tuotteet) 
Tukipalvelut 
(ja -tuotteet) 
Ydinpalvelu 
Palvelun 
saavutettavuus 
Vuorovaikutus 
Palveluajatus 
Asiakkaan osallistuminen 
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Grönroos (2009, 228–229) tarkoittaa vuorovaikutuksella palveluorganisaation kanssa 
vuorovaikutusviestintää asiakkaiden ja työntekijöiden välillä, esimerkiksi 
työntekijöiden käyttäytyminen, -asenteet, -teot ja -puheet, vuorovaikutusta eri 
fyysisten ja teknisten resurssien kanssa, kuten odotustilat, työkalut, koneet ja 
asiakirjat, vuorovaikutusta järjestelmien kanssa; esimerkiksi laskutus-, odotus-, 
toimitus-, korjaus- ja ajanvarausjärjestelmät sekä vuorovaikutusta palveluprosessin 
muiden asiakkaiden kanssa. Asiakas kokee saaneen palvelun vuorovaikutuksen kautta. 
Vuorovaikutustilanteiden ollessa liian monimutkaisia ja hankalia, voi koettu palvelun 
laatukin jäädä heikoksi. 
 
Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa asiakkaan vaikutusta saamaansa palveluun. 
Tällöin hänestä tulee palvelun kanssatuottaja ja samalla hän osallistuu myös itse 
saamansa arvon luomiseen. Asiakas vaikuttaa palveluun omalla valmistautumisellaan 
ja halukkuudellaan toimia omien odotustensa mukaisesti. Asiakkaalla on siis 
merkittävä vaikutus palveluun ja palvelun laatuun joko parantaen tai heikentäen sitä. 
(Grönroos 2009, 229–230.) 
 
3.3 Palvelun laadun muodostuminen 
 
Palvelun laatu koostuu useista eri tekijöistä ja se voidaan määritellä usealla eri tavalla. 
Tärkeänä tekijänä laadun muodostumisen kannalta on se, että asiakas kokee laadun. 
Laatu on käytännössä mitä tahansa, mitä asiakaat kokevat sen olevan. Asiakkaat 
arvioivat laatua muodostamalla palvelujen onnistumisesta henkilökohtaisen 
mielikuvan, johon sisältyy palveluodotusten ja kokemusten vertailu. Mikäli asiakkaan 
omat odotukset vastaavat palvelukokemusta tai jopa ylittävät ne, on asiakas silloin 
tyytyväinen laatuun. (Grönroos 2009, 98–100.) 
 
Grönroos (2009, 101) jakaa asiakkaiden kokeman palvelun laadun kahteen 
ulottuvuuteen: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun (kuva 2). Teknisellä laadulla 
tarkoitetaan palveluprosessia ja sitä, miten sen suorittamiseen tarvittavat tekniset 
ratkaisut, kuten esimerkiksi tarjoilijoiden saavutettavuus on hoidettu. Toiminnallisella 
laadulla kuvataan asiakkaan kokemaa laatua palveluprosessin aikana. Näillä 
tarkoitetaan esimerkiksi ravintolan saavutettavuutta asiakkaille ja onko ravintolan 
tarjoilijoiden käyttäytyminen ja pätevyys riittävällä tasolla. Imagolla tarkoitetaan 
asiakkaan mielikuvaa yrityksestä tai yrityksen toiminnasta. Imagoa voidaan pitää 
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koetun laadun suodattimena. Myönteinen mielikuva yrityksestä voi auttaa pienten 
virheiden anteeksiannossa, mutta enempien virheiden sattuessa yrityksen imago kärsii 
ja kielteinen imago korostaa virheiden negatiivisuutta. (Grönroos 2009, 101–103; 
Pakkanen ym. 2009, 47.) 
 
Asiakkaat punnitsevat tarkkaan palvelun laatua ja mitä he saavat olleessaan 
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Yrityksen näkökulmasta tämä vastaa toimitetun 
palvelun kokonaislaatua, mutta todellisuudessa kyseessä on vain yksi palvelun 
ulottuvuudesta eli tekninen laatu. Asiakkaan laatukokemuksiin vaikuttaa kuitenkin 
myös se, mitä tapahtuu itse prosessissa. Tällöin puhutaan toiminnallisesta laadusta. 
Molempien sekä teknisen että toiminnallisen laadun pitää olla hyviä, mikäli yritys 
haluaa tarjota laadukasta palvelua. Kilpailuetu yritykselle syntyy juuri näiden kahden 
laatu-ulottuvuuksien ollessa kohdillaan. (Grönroos 2009, 103–104; Pakkanen ym. 
2009, 48.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVA 2. Koettu kokonaislaatu (Grönroos 2009, 105)  
Imago 
Koettu 
laatu 
Imago 
Toiminnal-
linen laatu: 
miten 
Tekninen 
laatu: mitä 
Odotettu 
laatu 
Markkinaviestintä 
Myynti 
Imago 
Suusanallinen viestintä 
Suhdetoiminta 
Asiakkaiden tarpeet ja 
arvot 
  
 
Koettu kokonaislaatu 
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Palvelun laadun kokeminen on kuitenkin monimutkaisempi prosessi. Käsitys palvelun 
laadusta ei perustu pelkästään laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Palvelun 
laatu on silloin hyvä, kun se vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Odotettu 
laatu koostuu monista tekijöistä, kuten asiakkaiden tarpeista ja arvoista, 
markkinointiviestinnästä, suusanallisesta viestinnästä ja suhdetoiminnasta. 
Markkinointiviestintä pitää sisällään yrityksen suorassa valvonnassa olevat toiminnot, 
kuten mainonnan, suoramarkkinoinnin ja www-sivut. Yrityksen epäsuorasti 
valvottavaan toimintaa kuuluvat suusanallinen viestintä ja suhdetoiminta koostuvat 
pohjimmiltaa yrityksen aikaisemmasta menestyksestä. (Grönroos 2009, 105–106.) 
 
Koettua kokonaislaatua eivät määrää ainoastaan tekninen ja toiminnallinen laatu-
ulottuvuus, vaan ennemminkin koetun ja odotetun laadun välinen kuilu. Yrityksen 
kiireisestä kalenterista ja eri hankkeista huolimatta hyvään kokonaislaatuun 
pyrkiminen on erittäin tärkeää. Laadun eri osa-alueet on syytä ottaa huomioon, vaikka 
resurssit niiden toteuttamiseen olisivatkin vajaat. (Grönroos 2009, 105–106.) 
 
Palveluodotukset 
 
Palveluodotukset voidaan jakaa kolmeen tasoon: ennakko-odotuksiin, 
ihanneodotuksiin ja minimiodotuksiin. Ennakko-odotuksella kuvataan asiakkaan 
mielikuvaa tuotteesta tai yrityksestä. Asiakkaan ennakko-odotuksien muodostumisiin 
vaikuttavat muun muassa markkinointi, julkisuus, henkilökohtaiset kokemukset 
yrityksestä ja kuulopuheet. Ihanneodotuksilla kuvataan asiakkaan henkilökohtaisesti 
tärkeinä pitämiä asioita suhteessa odotuksiin tuotteelta tai yritykseltä. 
Minimiodotuksilla tarkoitetaan asiakkaan vähimmäisodotuksia, joita heillä on 
yrityksen tuotteesta tai toiminnasta. Minimiodotuksiin vaikuttavat erilaiset 
tilannetekijät, yritystekijät, toimialatekijät sekä asiakkaan henkilökohtaiset 
taustatekijät. Yritys- ja toimialatekijöihin kuuluvat muun muassa liikeidea, 
markkinointi, kilpailutilanne ja toimialatapa. Tilanne- ja taustatekijöitä ovat 
esimerkiksi ostotilanne, ympäristötekijät, perhetausta ja tulotaso. (Rope 2000, 538–
545.)  
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3.4 Palvelun laatukriteerit 
 
Palvelun laadun osatekijöistä on määritelty kymmenen tekijää mitkä vaikuttavat 
asiakkaan koetun palvelun laadun arvioimiseen. Luotettavuudella tarkoitetaan 
suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta, eli yritys tekee tärkeät asiat oikein 
ensimmäisellä kerralla. Reagointialttius kuvaa työntekijöiden halua ja valmiutta 
palvella. Palvelun on tapahduttava ajallaan ja nopeasti.  Pätevyys merkitsee 
tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa. Saavutettavuudella tarkoitetaan yhteydenoton 
mahdollisuutta ja helppoutta.  Asiakkaalle on tärkeää palvelun helppo saatavuus 
esimerkiksi puhelimitse ja että odotusaika ei ole liian pitkä. Kohteliaisuus tarkoittaa 
kontaktihenkilöiden käytöstapoja, kunnioittavaa asennetta, huomaavaisuutta ja 
ystävällisyyttä. Viestinnällä tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteen suorittamista ja 
palvelun mahdollistamista asiakkaan puhumalla kielellä. Uskottavuudella kuvataan 
rehellisyyttä, luotettavuutta ja asiakkaiden etujen ajamista. Yrityksen uskottavuus 
vahvistuu asiakkaan osoittamasta luottamuksesta. Turvallisuudella taataan asiakkaan 
fyysinen ja taloudellinen turvallisuus. Asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen tuo 
asiakkaalle tunteen, että hänen toiveitaan kuunnellaan ja häntä aidosti palvellaan 
yksilönä. Palvelutilanteessa esiintyvä kohtelias käytös ja käytöstavat sekä siisti 
pukeutuminen osoittavat asiakkaalle, että häntä arvostetaan. Fyysinen ympäristö 
sisältää palvelun fyysiset tekijät, kuten yrityksen tilat, henkilöstön ulkoisen olemuksen 
ja muut asiakkaat. Viihtyisä ilmapiiri on tärkeässä asemassa asiakkaan arvioidessa 
yrityksen laatua.  (Grönroos 2009 114–115; Rissanen 2006, 215–216.) 
 
Grönroos (2009, 116) on yhdistänyt palvelun laadun osatekijät viiteen osa-alueeseen. 
Konkreettinen ympäristö kuvaa palveluyrityksen toimitilojen, laitteiden ja 
materiaalien mielyttävyyteen, sekä henkilöstön ulkoiseen olemukseen. 
Luotettavuudella tarkoitetaan palveluyrityksen tarjoamaa täsmällistä ja virheetöntä 
palvelua asiakkaalleen sovitussa ajassa. Reagointialttius kuvastaa palveluyrityksen 
työntekijöiden halua ja pätevyyttä tarjota palvelua asiakkaalleen. Vakuuttavuudella 
palveluyrityksen työntekijät saavat asiakkaat luottamaan yrityksen toimintaan ja 
tuntemaan olonsa turvalliseksi. Työntekijät ovat lisäksi kohteliaita ja päteviä 
vastaamaan asiakkaan kysymyksiin. Empatia kuvastaa yrityksen kykyä ymmärtää 
asiakkaiden ongelmia, kohdella heitä yksilöinä ja toimia heidän etujensa mukaisesti. 
Lisäksi yrityksen aukioloajat ovat sopivat. (Grönroos 2009, 116.) 
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Asiakkaiden määrittäessä palvelun laatua, heidän odotuksensa vaikuttavat tähän 
määritykseen. Esimerkiksi hinta vaikuttaa odotuksiin, sillä mitä kalliimpi palvelu on, 
sitä suuremmat asiakkaan odotukset palvelulta ovat. Palveluodotuksia lisäävät myös 
muiden asiakkaiden kehut yrityksen erinomaisesta palvelusta tai markkinoinnista, joka 
korostaa palveluhenkisyyttä ja laatua. Mitä enemmän asiakas on luonut odotuksia sitä 
suurempi pettymys hänelle tulee, jos niitä ei lunastetakaan. Hyvän palvelun laadun 
ansiosta asiakkaat pidetään tyytyväisinä, jonka vuoksi myös yrityksen kilpailukyky ja 
tuottavuus paranee. (Pakkanen ym. 2009, 47–48.) 
 
4 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
4.1 Asiakastyytyväisyyden muodostuminen 
 
Yrityksen näkökulmasta tarkastellessa asiakastyytyväisyydellä tarkoitetaan 
asiakkaiden tarpeiden tyydyttämistä. Asiakkaan on tunnettava yrityksen oikeasti 
kiinnostuneet juuri hänen tarpeistaan, toiveistaan ja palvelemisestaan. Yrityksen on 
myös pyrittävä olemaan kilpailukykyinen tarjoamalla asiakkaalle jotain 
kilpailijoistaan poikkeavaa. Yrityksen pitää ymmärtää asiakkaiden tarpeet ja 
ostopäätöksiin vaikuttavat tekijät. Pitkiin asiakassuhteisiin ja asiakaskeskeisyyteen 
pyrkiminen riippuu juuri hyvästä asiakastyytyväisyydestä. (Ylikoski 1999, 35–36.) 
 
Bergströmin ja Leppäsen mukaan (2007, 429) asiakastyytyväisyys muodostuu 
asiakkaan kokeman laadun ja asiakkaan tarpeiden ja odotusten kokonaisuudesta. 
Ensimmäisillä ostokerroilla asiakasta yleensä ohjaavat palveluodotukset. Tulevilla 
ostokerroilla vaikuttavat enemmän palveluodotusten ja -kokemusten vertailu. 
Asiakkaan palveluodotukset nousevat palvelukokemusten kasvaessa, mikä tuo 
yritykselle haasteita. Yrityksen tulevaisuuden menestyksen voi parhaiten ennustaa 
asiakastyytyväisyyden avulla. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat myös erilaiset 
yksilö- ja tilannetekijät, jotka vaihtelevat eri tilanteissa ja ei asiakkaiden kohdilla. 
(Ylikoski 1999, 151–153.)  
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Asiakastyytyväisyys muodostuu niistä kokemuksista ja tuntemuksista, joita henkilölle 
muodostuu yrityksen kontaktipinnan toiminnasta. Tähän kontaktipintaan kuuluvat 
kaikki asiakkaan ja yrityksen väliset henkilöstökontaktit esimerkiksi asiakaspalvelu ja 
tuotekontaktit kuten tuotteen toimivuus ja kestävyys, tukijärjestelmäkontaktit 
esimerkiksi atk-järjestelmät ja laskutus sekä miljöökontaktit kuten toimipaikan 
siisteys. Asiakas vertaa näiden kontaktien luomia kokemuksia omiin odotuksiinsa. 
Kokemukset voivat olla joko positiivisia, negatiivisia tai ennakko-odotusten tasolla. 
Yrityksen kontaktipinnalla on äärimmäisen tärkeä rooli asiakastyytyväisyydessä, sillä 
asiakastyytyväisyys muodostuu kokemuksen kautta. (Rope 2000, 537.)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVA 3. Yrityksen ja asiakaskunnan välinen kontaktipinta (Rope 2000, 537) 
 
Kuvassa 3 on eritelty kontaktipinnan muodostuminen. Yrityksen kontaktipinta luo 
ensivaikutelman asiaskaskuntaan. Kontaktipinnan toiminta ratkaisee sen, miten 
asiakkaan odotuksiin vastataan. Yksikin huomattava negatiivinen tekijä, kuten 
esimerkiksi toimipaikan epäsiisteys, voi vaikuttaa asiakkaan asiointiin yrityksessä. 
Miljöökontaktit ovat siis vaikuttavina tekijöinä kontaktipinnassa, sillä mikäli asiakas 
päättää olla asioimatta yrityksessä miljöökontaktien perusteella, jää häneltä silloin 
muut yrityksen kontaktit tiedostamatta. Henkilöstökontaktit luovat näkyvimmän osan 
yrityksen ja asiakkaan välisestä kanssakäymisestä. Henkilökunnan toiminta luo 
Henkilö- 
kontaktit 
Tuote- 
kontaktit 
Tukijär-
jestelmä- 
kontaktit 
Miljöö- 
kontaktit 
YRITYS 
Asiakaskunta 
Kontaktipinta 
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helposti asiakkaalle käsityksen koko yrityksen toiminnasta. Henkilökunnan ollessa 
palvelualtis ja ystävällinen herättää se asiakkaassa luottamusta ja positiivisuutta 
yrityksestä. Tästä syystä yrityksen on panostettava erityisesti henkilöstökontakteihin. 
Asiakas voi henkilöstökontaktien erinomaisuudesta huolimatta olla tyytymätön. 
Tyytymättömyden syynä on silloin muiden kontaktien puutteellisuus. Yrityksen on 
osattava hoitaa tuote- ja tukijärjestelmäkontaktit moitteettomasti, jotta asiakkaan 
tyytymättömyydeltä vältyttäisiin. (Rope 2000, 537.) 
 
4.2 Asiakastyytyväisyyden merkitys 
 
Asiakastyytyväisyyden selvittäminen on yritykselle tärkeää, sillä ilman sitä yritys ei 
voi tietää heidän asiakkaiden tyytyväisyyttään. Asiakastyytyväisyydellä on myös 
erittäin tärkeä rooli yrityksen suunnitellessa tulevaisuuden toimintaansa ja 
menestymismahdollisuuksia. Asiakastyytyväisyyden ollessa heikolla tasolla, ei 
menestystä voi odottaa pitkällä aikavälillä, vaikka yrityksen taloudellinen tilanne 
osoittautuisikin hyväksi. Asiakasuhteilla mahdollistetaan yrityksen toiminta 
nykyhetkessä ja tulevaisuudessa. (Rope & Pöllänen 1998, 58.) 
 
Asiakastyytyväisyys toimii yritykselle kilpailukeinona, jonka avulla kilpaileviin 
yrityksiin luodaan etumatkaa. Se on kuitenkin yritykselle vasta välitavoite, sillä 
tyytyväinen asiakas on vielä motivoitava ostamaan. Tyytyväiset asiakkaat ostavat 
todennäköisemmin uudelleen kuin tyytymättömät asiakkaat. Tyytyväiset asiakkaat 
jakavat myös myönteisiä kokemuksiaan muiden asiakkaiden kesken, joilla voi olla 
merkittävä vaikutus ostopäätöstä tehdessä. Tyytyväisistä asiakkaista koituu yritykselle 
myös vähemmän markkinointikustannuksia, mikä parantaa yrityksen myyntitulosta ja 
kannattavuutta. Asiakastyytyväisyydellä on välitön vaikutus asiakassuhteeseen ja sen 
lujuuteen. Luja asiakassuhteen avulla asiakkaat eivät koe tarvetta lopettaa saman 
yrityksen palvelujen käyttämistä. (Grönroos 2009, 202–203.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä luodaan pitkäaikaisten asiakassuhteiden ja asiakasuskollisuuden 
pohjalta. Uskollisena asiakkaana voidaan pitää asiakasta, joka ajan myötä luottaa 
yrityksen tyydyttävän suurimmaksi osaksi tarjonnallaan tarpeensa. 
Asiakasuskollisuutta tarkastellaan usein asiakkaan ostokäyttäytymisen perusteella. 
Tällöin tarkastellaan kuinka kauan ja kuinka usein asiakas on käyttänyt tiettyä 
palvelua. Käyttäessään pidemmän ajan toistuvasti yrityksen palveluita asiakas 
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määritellään uskolliseksi. Asiakastyytyväisyyttä tarkastellessa yritys on kiinnostunut 
muun muassa asiakkaan palvelujen käytön määristä sekä tapahtuman rahallisesta 
arvosta. (Ylikoski 1999, 173–175.) 
 
Hyvästä asiakastyytyväisyydestä seuraa menestyksen kehä, jolloin myönteiset tekijät 
vahvistavat toinen toisiaan. Tämä pätee myös yrityksen henkilöstöön. Henkilöstön 
palveluhalukkuus ja tyytyväisyys työhön vahvistuu asiakkaan tyytyväisyydestä ja 
tyytyväinen henkilöstö tuottaa parempaa laatua kuin tyytymätön. Parhaimmassa 
tapauksessa sekä asiakkaan että henkilöstön positiivinen kehä vahvistavat toinen 
toisiaan. (Ylikoski ym. 2006, 58–60.) 
 
4.3 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
 
Asiakkaan kokonaistyytyväisyyttä mitataan yleensä jatkuvasti erilaisten tutkimuksien 
ja kyselyiden avulla. Tutkimuksien ja kyselyiden tuloksista saadaan tieto siitä, miten 
hinnoittelu, laatu, yksittäiset tuotteet ja asiakaspalvelu ovat onnistuneet. 
Tyytyväisyyden selvittämiseen on tärkeää valita luotettavat mittarit. Tutkimus 
toistetaan samoilla mittareilla riittävän usein, jotta tutkimusten ja kyselyiden tulokset 
ja kehitys ovat vertailukelpoisia keskenään. Asiakastyytyväisyyttä pystytään 
tarkastelemaan sponttaanin palautteen ja tyytyväisyystutkimuksen avulla, sekä 
suosittelumäärän perusteella. (Bergström & Leppänen 2007, 429–430.) 
 
Asiakastyytyväisyyskysely on yleisin tapa mitata asiakastyytyväisyyttä. Kyselyssä 
asiakas arvioi yrityksen palvelunlaatua omiin tuntemuksiin viittaavilla numeroilla 
(esimerkiksi 5 = erittäin tyytyväinen – 1 = erittäin tyytymätön) sekä avoimilla, 
vapaamuotoisemmilla kirjallisilla kommenteilla. Kyselyt toteutetaan yleensä 
kirjallisina. Palvelunlaatua voidaan arvioida kyselylomakkeen vastausten keskiarvoja 
vertaamalla. Keskiarvot eivät kuitenkaan kerro koko totuutta, mikäli vastausten määrä 
on jäänyt pieneksi. Tällaisissa tapauksissa on tarkasteltava kyselyn hajontaa eli minkä 
verran kukin arvosana on saanut vastauksia. Kyselyissä käytetyissä numeroissa on 
sekä hyviä että huonoja puolia. Numeroilla on yleensä helppoa ja nopeaa vastata 
kysymyksiin, mutta asiakkaan tunteiden ilmaiseminen numeroina on hankalaa. 
Numeroiden valintaan voi vaikuttaa myös yrityksestä riippumaton tekijä, kuten 
vastaajan mieliala. (Reinboth 2008, 106–108.)  
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Asiakastyytyväisyystutkimuksilla on neljä päätavoitetta. Tutkimuksen avulla pyritään 
selvittämään asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijät, jotka tuottavat 
asiakkaille tyytyväisyyttä. Tavoitteena on myös mitata asiakastyytyväisyyden sen 
hetkinen taso eli miten yritys onnistuu asiakastyytyväisyyden tuottamisessa. 
Toimenpide-ehdotusten tuottamisen tarkoituksena on tarkastella 
asiakastyytyväisyystutkimuksista saatuja tuloksia ja niiden perusteella luoda 
kehittämissuunnitelma. Asiakastyytyväisyyden kehittymistä on myös seurattava ja 
tyytyväisyysmittauksia kannattaa suorittaa tasaisin väliajoin, jotta nähdään miten 
asiakastyytyväisyys kehittyy. (Ylikoski 1999, 156–157.) 
 
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
5.1 Tutkimusmenetelmän valinta 
 
Kvantitatiivinen tutkimus 
 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on selvittää lukumääriin ja prosenttiosuuksiin 
liittyviä kysymyksiä. Tähän edellytyksenä on riittävän laaja ja edustava otanta. 
Aineiston keruussa käytetään standardoituja tutkimuslomakkeita ja tuloksia 
havainnoidaan kuvioiden ja taulukoiden avulla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa 
tarvittavat tiedot voidaan hankkia muiden keräämistä tilastoista rekistereistä, tai 
tietokannoista tai tiedot voidaan myös kerätä itse. (Heikkilä 2010, 16–18.) 
 
Kvantitatiivista tutkimusmenetelmää soveltuu parhaiten käytettäväksi silloin, kun 
otanta on suuri. Yleisimpiä kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruumenetelmiä ovat 
kyselytutkimus, kirjekysely, paneelitutkimukset ja Internet-kyselyt. Määrällisessä 
tutkimuksessa kysymykset ovat lyhyitä ja yksiselitteisiä, jolloin tutkimusaineistokin 
on helposti analysoitavissa. (Hirsjärvi ym. 2009, 130–131.) Määrällisestä aineistosta 
lasketut taulukot ja tunnusluvut ovat vasta silloin käyttökelpoisia, kun ne tulkitaan 
käsitteiden mukaan, joita on numeraalisesti pyritty mittaamaan. (Taanila 2011, 2.) 
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Kvantitatiivisen tutkimuksen otannan tulisi edustaa koko perusjoukkoa, jotta tuloksia 
voidaan pitää luotettavina. Tutkimuksen perusjoukolla tarkoitetaan sitä kohdejoukkoa, 
jolta halutaan kerätä tietoa. Perusjoukko kannattaa määrittää ensin tarkasti, ennen kuin 
siitä pystytään valitsemaan mahdollisimman tarkka otos. Tärkeää on myös, että 
otokseen tulevat henkilöt ovat määräytyneet sattumanvaraisesti. (Heikkilä 2010, 34–
35.) 
 
Päädyimme käyttämään kvantitatiivista tutkimusmenetelmää, koska kyselyn otanta oli 
riittävän suuri ja tuloksia pystyi tarkastelemaan parhaiten tämän menetelmän avulla. 
Strukturoidun kyselylomakkeen avulla vastaajilta saatiin selkeät vastaukset väittämiin 
ja tuloksista pystyttiin helposti vetämään johtopäätökset. 
 
Kvalitatiivinen tutkimus 
 
Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmällä tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Menetelmä 
auttaa ymmärtämään tutkimuksen kohdetta selittämällä sen käyttäytymistä ja tehtyjen 
päätösten syitä. Tutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi palvelun tarjoaja tai sen 
asiakas. Tällä tutkimusmenetelmällä tutkimuskohde rajataan yleensä tarkasti pieneen 
tapausmäärään. Näin ollen tutkimuksesta tuleva materiaali pysyy sopivassa 
mittakaavassa jolloin vastaukset pystytään analysoimaan mahdollisimman tarkasti. 
Tilastollisia yleistyksiä vältetään ottamalla kohteet harkinnanvaraisesti. Laadullisella 
tutkimusmenetelmällä selvitetään muun muassa asiakkaiden asenteet, arvot ja 
odotukset. Tällöin saadaan arvokasta tietoa, jota voidaan käyttää hyödyksi asiakkaiden 
ostokäyttäytymisen tarkastelussa, toiminnan kehittämisessä, vaihtoehtojen etsimisessä 
ja sosiaalisten ongelmien tutkimisessa. (Heikkilä 2010, 16.) 
 
Kvalitatiiviseen tutkimukseen sisältyy kaksi vaihetta, jotka ovat havaintojen 
pelkistäminen ja arvoituksen ratkaiseminen. Ensimmäisessä vaiheessa määritellään 
muuttujat ja koodit, koodataan kerätty aineisto ja suoritetaan tilastolliset analyysit. 
Tämä vaihe alkaa osittain jo ennen aineiston keräämistä. Seuraava vaihe on tuloksien 
tulkinta, missä tulkinta-apuna käytetään esimerkiksi aiempia tutkimustuloksia ja 
niiden pohjalta tehtyjä hypoteeseja. (Alasuutari 2011, 40.)  
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Kyselylomakkeen avointen kysymysten vuoksi työssämme käytettiin myös 
kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Avoimien kysymysten tarkoituksena oli kerätä 
vastaajien kehittämisehdotuksia sekä mielipiteitä Savon Mafia Oy:n ravintoloista, 
jolloin laadullisen tutkimusmenetelmän käyttö oli välttämätöntä tuloksien tarkastelun 
kannalta. 
 
5.2 Kyselytutkimus 
 
Yhtenä kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän keinona käytetään kyselytutkimusta. 
Kysely on keskeinen menetelmä survey-tutkimuksessa. Survey tarkoittaa kyselyn, 
haastattelun ja havainnoin muotoa, joissa kohdehenkilöt muodostavat otokset tietystä 
joukosta. Survey-tutkimuksen aineisto kerätään standardoidusti ja käsitellään yleensä 
kvantitatiivisesti. (Hirsjärvi ym. 2009, 182–183.) 
 
Kyselytutkimuksessa käytetään usein standardoitua kyselylomaketta. 
Kyselytutkimuksella pyritään saamaan tietoa erilaisista ilmiöistä, ihmisten 
toiminnasta, mielipiteistä, asenteista ja arvoista. Tutkimuksessa esitetään kysymyksiä 
lomakkeella, jolloin se on helpompi ja vähemmän aikaa vievä haastateltavalle kuin 
haastattelu. Kyselytutkimuksen kohteiden mittaus ei ole aina aivan yksinkertaista. 
Kohteet, kuten mielipiteet, asenteet ja arvot ovat moniulotteisia ja usein 
monimutkaisia. Kyselylomake kannattaa suunnitella huolellisesti, sillä vastaajan 
täytettyä lomakkeen on siihen myöhäistä tehdä muutoksia. (Vehkalahti 2008, 11, 17.) 
 
Päädyimme käyttämään työssämme kyselytutkimusta, sillä se oli mielestämme paras 
vaihtoehto saada mahdollisimman laaja otos ja tarkastella tuloksia. Kyselytutkimus oli 
hyvä tutkimusmenetelmä myös rajallisen aikataulun ja haastattelujen haasteellisuuden 
vuoksi. Kyselylomake oli myös helppo toteuttaa huolellisen lomakesuunnittelun 
jälkeen. 
 
Sähköinen kysely 
 
Sähköinen kysely on nopea tapa kerätä tietoa varsinkin silloin, kun laajan ja edustavan 
otoksen saaminen on mahdollista. Kyselyn vastaukset tallentuvat tietokantaan, josta 
niitä on helppo käsitellä tilasto-ohjelmistolla heti kyselyn päätyttyä. Kyselyn osoite, 
eli linkki voidaan toimittaa vastaajalle usein eri tavoin, kuten sähköpostilla. Aineiston 
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käsittelyssä käytetään yleisesti esimerkiksi Excel-taulukko -ohjelmaa, Webropol-
ohjelmaa tai SPSS-ohjelmaa.  Vaikka internetin käyttö on yleistymässä, se ei silti ole 
vielä kaikkien ulottuvilla eivätkä kaikki halua käyttää sitä. (Heikkilä 2010, 69–70; 
KvantiMOTV 2010a.) 
 
Sähköistä kyselyä päädyimme käyttämään paikanpäällä saatujen huonojen 
vastausmäärien vuoksi. Ravintolassa suoritettu kysely ei ole ehkä paras vaihtoehto, 
sillä ihmiset ovat usein tulleet pitämään hauskaa ja nauttimaan ravintolan palveluista, 
jolloin kyselyyn vastaaminen voi tuntua vaivalloiselta. Sähköisen kyselyn suoritimme 
yrityksen Facebooksivujen kautta. Tämä keino mahdollisti suuren vastausmäärän 
varsin lyhyellä aikavälillä. 
 
Kyselytutkimuksen hyödyt ja haitat 
 
Kyselytutkimuksen etuna pidetään mahdollisimman laajan tutkimusaineiston 
keräämistä. Kyselymenetelmä on tehokas myös sen takia, että se säästää tutkimuksen 
tekijän aikaa. Aikataulun ja kustannusten etukäteinen arvioiminen on myös melko 
helppoa kyselytutkimusta toteutettaessa. Mitä tarkemmin ja huolellisemmin 
lomakkeen suunnittelee ja toteuttaa, sitä helpommin ja nopeammin tulosten 
analysointi onnistuu. (Hirsjärvi ym. 2009, 182–184.) 
 
Kyselytutkimukseen sisältyy myös omat riskinsä. Kyselyn toteutettaessa 
postikyselynä, voi suurimmaksi ongelmaksi koitua vastausten alhainen määrä. 
Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on olennaista, että vastausten määrä olisi 
kattava. Toisaalta suuri vastausmäärä ei välttämättä takaa vastauksen luotettavuutta, 
sillä kyselytutkimuksessa mahdotonta tietää varmasti, kuinka vakavasti vastaajat ovat 
kyselyyn vastanneet. Väärinymmärrysten määrää on myös vaikea kontrolloida. Tästä 
syystä onkin tärkeää suunnitella kyselylomake huolella ja testata lomakkeen 
kysymykset ja sanamuodot ennen lomakkeen lähettämistä. Tällöin 
väärinymmärryksiltä voitaisiin välttyä. (Hirsjärvi ym. 2009, 184–185.)  
21 
5.3 Aineiston kerääminen ja käsittely 
 
Kyselylomake koostuu pääsääntöisesti kahdesta osasta. Ensimmäisen osan tarkoitus 
on selvittää taustatietoja, jotka on valittu vertailukohdiksi toisen osan kysymyksiin 
nähden. Kyselylomakkeen toinen osa koostuu kysymyksistä, joilla pyritään löytämään 
vastaus tutkimusongelmaan. Kysymykset ovat usein strukturoituja. Vastaajalle on 
valmiit vastausvaihtoehdot, joista hän valitsee itselleen sopivimman. 
Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla myös avoimia kysymyksiä. (Vilkka 2005, 
81–82.)  
 
Heikkilä (2010, 48) listaa muun muassa seuraavia tunnusmerkkejä hyvälle 
tutkimuslomakkeelle:  
 
- selkeä, siisti ja houkuttelevan näköinen 
- kysymykset hyvin aseteltu ja vastausohjeet selkeät 
- kysymykset etenevät loogisesti ja ne on numeroitu juoksevasti 
- vain yhtä asiaa kysytään kerrallaan 
 
Kyselylomakkeen pitäisi olla kohtuullisen pituinen, ja alkuun on hyvä sijoittaa 
helppoja kysymyksiä, jotta vastaajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan säilyisi. 
Ylipitkä ja hankalasti muotoiltu kysely karkoittaa usein vastaamishalut. Pääsääntönä 
on kuitenkin se, että kaikki kysytään kohtuullisen tarkasti. Lomakkeen tulisi myös 
tuoda vastaajalle tunteen, että hänen vastauksellaan on merkitystä. (Heikkilä 2010, 
48–49; KvantiMOTV 2010b.) 
 
Kyselylomakkeemme koostui vastaajien taustatiedoista, yleiskysymyksistä sekä 
paikkakohtaisista monivalintaväittämistä ja avoimista kysymyksistä. 
Taustatietokysymyksiä oli kolme: sukupuoli, ikä ja ammatti. Yleiskysymykset 
koostuivat muun muuassa vastaajien yleistietämyksestä ja mielikuvasta Savon Mafia 
Oy:stä sekä ravintolassa käymisestä. Paikkakohtaisissa monivalintaväittämissä 
keskityttiin palvelun laadun tarkasteluun ja avoimien kysymyksien tarkoituksena oli 
saada kehittämisehdotuksia. Monivalintaväittämiä oli Happytime Baarin 
kyselylomakkessa yhdeksän ja Club Colon kyselylomakkeessa 13. Avoimia 
kysymyksiä oli molempien toimipaikkojen kyselyssä neljä. Tutkimus kohdennettiin 
Savon Mafia Oy:n asiakkaisiin.  
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Kyselyn suoritimme sekä paikan päällä lomakekyselynä että sähköisenä kyselynä 
Webropol-ohjelmaa käyttäen. Päädyimme käyttämään sähköistä kyselyä, koska 
saimme paikan päällä vastauksia hieman heikosti. Sähköisessä kyselyssä molempien 
toimipaikkojen väittämät olivat yhdistetty. Kysely toteutettiin 28.3–11.4.2014 välisenä 
aikana. Paikan päällä kyselyä suorittamassa olimme 5.4–7.4.2014 sekä 11.4.2014. 
Lisäksi molempien ravintoloiden henkilökunta jakoi kyselylomaketta muina 
ajankohtina ja tästä oli meille suurta apua. Sähköisen kyselyn suoritimme Facebookin 
kautta ja se oli voimassa 4.4–9.4 välisenä aikana. Paperiseen kyselylomakeeseen 
saimme vastauksia Happytime Baarista 14 kappaletta ja Club Colosta 13 kappaletta. 
Sähköisiä vastauksia saimme 89 kappaletta. Saadun aineiston käsittelimme Webropol-
ohjelman avulla ja tähän ohjelmaan syötimme myös paperilomakkeen vastaukset.  
 
5.4 Tutkimuksen luotettavuus 
 
Tutkimuksessa pyritään aina välttämään virheitä, mutta silti tulosten luotettavuus ja 
tutkimuksen pätevyys vaihtelevat. Tutkimus tulee suorittaa rehellisesti ja 
puolueettomasti. Vastaajalle ei saa myöskään aiheutua tutkimuksesta haittaa. Hyvän 
kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksia ovat validiteetti ja reliabiliteetti. 
(Heikkilä 2010, 29–30.) 
 
Validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelmän kykyä mitata sitä, mitä on tarkoituskin 
mitata. Esimerkiksi kyselylomaketta käytettäessä on syytä ottaa huomioon, 
käsittävätkö kyselyyn vastanneet kysymykset sillä tavalla kuin tutkimuksen tekijä on  
ne ajatellut. Tutkijan käsitellessä saatuja tuloksia vain oman ajattelumallin mukaisesti, 
on mahdollista, että tuloksia ei voida pitää tosina ja pätevinä. Validiteetilla 
tarkoitetaan siis tutkimuksen pätevyyttä. (Hirsjärvi ym. 2009, 216.)  
 
Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tuloksien tarkkuutta. Tutkimuksen 
tulokset eivät saisi olla sattumanvaraisia ja mittaustulokset pitäisi olla toistettavissa. 
Jos esimerkiksi kaksi eri tutkijaa tekisi samalle henkilölle kyselyn, tulosten tulisi olla 
samoja. Tuloksia ei voi siis yleistää esimerkiksi eri aikaan tai eri paikkaan. (Vilkka 
2005, 161.)  
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Oman tutkimuksemme validiteetti on hyvällä tasolla. Vastaajien antamat vastaukset 
vastasivat juuri niitä asioita, joihin pyrimme lomaketta laatiessa saamaan vastauksia. 
Vastausten perusteella kysymykset oli ymmärretty oikein. Vaikka avoimiin 
kysymyksiin oli paikka paikoin vastattu varsin heikosti, tuottivat ne siitä huolimatta 
monipuolisia ja mielenkiintoisia vastauksia. Vastaajat olivat kyselyn täyttämiseen 
paneutuneet kiitettävästi, joten kysymysten asettelu onnistui mielestämme hyvin. 
 
Kyselylomake oli suunniteltu tutkimusongelman kautta teoriaan peilaten, saatuja 
vastauksia voidaan pitää pätevinä. Ainoana validiteettiä heikentävänä tekijänä on 
otannan vaihteluuvuus kysymysten välillä. Vaikka kyselyn otanta olikin 116 vastaajaa 
ravintolaa kohden, useimpiin toimipaikkakohtaisiin väittämiin vastasi 102 henkilöä. 
Vastaajien motiivi on ollut kyselylle hyvä, varsinkin kun vastaajien kesken ei arvottu 
tai jaettu palkintoja. 
 
Tutkimustamme voidaan pitää varsin luotettavana. Jos kysely suoritettaisiin 
uudestaan, todennäköisesti saisimme samankaltaiset vastaukset. Vastaukset olivat 
melko yhteneväisiä, joten uskomme vastausten olevan yleistettävissä Savon Mafia 
Oy:n asiakkaisiin. Kyselyn luotettavuutta olisi voinut parantaa esimerkiksi 
teemahaastatteluja tekemällä, mutta vastaajien yhteneväisten vastauksien perusteella 
tutkimustulokset ovat melko luotettavia.  
 
6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
 
Tässä luvussa käsittelemme tutkimuksen tulokset. Tulosten analysointi alkaa 
vastaajien taustatiedoista sekä ihmisten käsityksestä ja yleistiedosta Savon Mafia 
Oy:sta. Sitten edetään paikkakohtaisiin palvelun laatu ja 
asiakastyytyväisyyskysymyksiin ensin käsitellään Happytime Baari ja seuraavaksi 
Club Colo. Kyselyyn vastasi 116 henkilöä, joista 66 oli naisia ja 50 miehiä. Yhdestä 
lomakkeesta oli sukupuoli jätetty rastittamatta. Toimipaikkakohtaisiin väittämiin 
otanta oli keskimääräisesti 102 vastausta. Kyselyn tulokset ja kuviot käsittelimme 
Webropol-ohjelman avulla.  
24 
6.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Vastaajista suurin osa, 97 vastaajaa, oli iältään 18–25-vuotiaita, 17 vastaajaa oli 26–
35- vuotiaita, sekä kaksi oli 35–45-vuotiaita. Ammatillisesti vastaajista suurin osa, 
noin  71 %, oli opiskelijoita ja palkansaajia oli reilu 20 %. Työttömiä oli kahdeksan 
henkilöä ja yksi vastaaja kertoi olevansa yrittäjäksi. 
 
Vastaajilta tiedusteltiin kuinka usein he käyttävät Savon Mafia Oy:n ravintoloiden 
palveluja. Vastaajista 35 % valitsi kerran viikossa tai useammin, 42 % valitsi kerran 
kuussa tai useammin kuin kerran kuussa ja 23 % vastaajista kertoi käyttävänsä Savon 
Mafia Oy:n ravintolapalveluita harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Seuraavaksi 
kysyttiin, minä viikonpäivinä vastaajat useimmiten vierailevat ravintoloissa. Tässä 
kysymyksessä tulosten jakauma oli hyvin selvä. Yli 50 % vastanneista valitsivat 
tiistain, perjantain ja lauantain ravintolassa käyntipäiväksi. (Kuva 4.) 
 
KUVA 4. Vastaajien ravintolassakäyntipäivät  
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6.2 Vastaajien käsitykset Savon Mafia Oy:sta 
 
Kyselyllä kartoitimme vastaajien tietoa Savon Mafiasta Oy:sta yrityksenä sekä heidän 
yleistä ravintolakäyttäytymistään. Näiden kysymysten tarkoituksena oli selvittää, mikä 
käsitys vastaajilla on Savon Mafia Oy:sta, sekä kuinka usein ihmiset käyttävät 
ravintolapalveluita ja minä viikonpäivinä. 
 
Vastaajilta kysyttiin, mikä käsitys heillä on Savon Mafia Oy:sta. Vastausvaihtoehdot 
tähän kysymykseen olivat seuraavat: erittäin hyvä, hyvä, tyydyttävä, huono ja erittäin 
huono. Kysymykseen liittyi myös avoin vaihtoehto, joka oli tarkoitettu niille jotka 
valitsivat vastausvaihtoehdon huono tai erittäin huono. Vastaajista 16 % yleiskäsitys 
yrityksestä on erittäin hyvä, 62 % hyvä ja 22 % pitää yleiskäsitystä tyydyttävänä. 
Yksikään vastaajista ei pitänyt yrityksen yleiskuvaa huonona tai erittäin huonona, 
jonka vuoksi avointa kohtaa ei tarvinnut analysoida. 
 
Kyselylomakkeen kohdassa viisi vastaajia pyydettiin valitsemaan ne ravintolat, jotka 
heidän mielestään kuuluvat Savon Mafia Oy:lle. Vastaajista 98 % tunnistivat 
Happytime Baarin ja Club Colon Savon Mafian toimipaikoiksi. Ravintola Waahto oli 
74 % vastaajista tiedossa ja Ravintola Valo olivat yli 50 % vastaajista tiedossa. Myös 
12 % vastaajista tunnistivat Ravintola Huttunhipun ja Public House Selväpyyn Savon 
Mafia Oy:n ravintolaksi. Vastaajista 20 % oli valinnut kilpailevat yritykset, kuten 
Night & Bar Taminon ja Yökerho Mefiston, Savon Mafia Oy:n toimipaikoiksi. 
Avoimessa kysymyksessä oli vastattu myös jo toimintansa lopettaneen Bar Kukon 
kuluuneen Savon Mafia Oy:lle ja muutama vastaajista oli nimennyt Savon Mafian 
uusimman paikan Ravintola Saagan yrityksen toimipaikkaan kuuluvaksi. (Kuva 5.) 
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KUVA 5. Vastaajien käsitykset Savon Mafia Oy:hyn kuuluvista ravintoloista 
 
Kyselylomakkeessa tiedusteltiin, mitä kautta vastaajat olivat saaneet tietoa Savon 
Mafia Oy:stä. Tähän kysykseen annettiin seitsemän vastausvaihtoehtoa, joista kuusi 
oli valmista vaihtoehtoa sekä muu, mikä -vastausvaihtoehto. Suurin osa vastaajista, 87 
%, oli saanut tietoa yrityksestä ystäviltä tai tuttavilta. Toiseksi eniten, 30 % 
vastaajista, oli vastannut tiedonsaannin tulleen Facebookin kautta. Mainoksesta sekä 
internetistä sai tiedon 24 % vastaajista, lehden kautta 17 % ja kotisivuilta 12 %. Muu, 
mikä -vaihdoehdon oli valinnut kahdeksan vastaajaa ja näistä yleisimpinä vastauksina 
olivat Sohva Ry:ltä sekä kampukselta.  
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Kyselylomakkeen kysymykset 9 ja 10 olivat avoimia kysymyksiä. Kysymyksessä 9 
vastaajia pyydettiin kertomaan, erottuuko Savon Mafia Oy:n ravintolat kilpailijoistaan 
ja pyysimme vastaajia vielä perustelemaan lyhyesti vastauksensa. Kyllä-vastauksia oli 
67 % ja ei-vastauksia 33 %. Kyllä-vastauksien perusteluissa useimmiten toistui 
henkilökunnan positiivisuus sekä opiskelija ystävällisyys. Ei-vastauksien yleisin 
perustelu oli, että kaikki Suomen baarit ovat hyvin samanlaisia.  
 
- "Asiakaspalvelu on mielestäni parempaa kuin monissa muissa Savonlinnan 
ravintoloissa. Lisäksi Savon Mafia Oy tekee aktiivisesti yhteistyötä 
opiskelijoiden kanssa." 
- "Uniikki tyyli jokaisessa ravintolassa, asiakaspalvelu ihan omaa luokkaansa. 
:)" 
- "Pubivisa, Bingo, hyvä imago" 
- "eeppistä meininkiä" 
- "Muihin vastaaviin verrattuna Mafian paikat samanlaisia, eivätkä erotu 
juurikaan." 
 
Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Savon Mafia Oy:sta yrityksenä. 
Kysymys esitettiin avoimena kysymyksenä. Valtaosa vastauksista oli hyvin 
myönteisiä ja yleiskuva Savon Mafia Oy:sta on hyvä. yleismielipide. Moni vastaajista 
oli kuitenkin kuullut yrityksen hoitavan huonosti työntekijöidensä oikeuksia ja tästä 
syystä osalle vastaajista onkin muodostunut hieman huono kuva yrityksestä.  
 
- "Savon mafiassa homma toimii hyvin. Hyvä palvelu, useita erilaisia paikkoja." 
- "Olen kuullut, ettei Savon Mafia maksa kunnolla yölisiä, vaikka siitä on tullut 
sanomista korkealta taholta. Tämä on huono juttu, sillä se vahingoittaa 
yrityksen imagoa työnantajana. Toisaalta se ei vaikuta omaan juomiseeni 
Savon Mafian baareissa, joten se ei vaikuta omaan ostopäätökseeni." 
- "Tarjoaa paljon työpaikkoja, varsinkin nuorille, mikä on hienoa. Savon 
Mafiasta tulee yleisesti rento kuva yrityksenä."  
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6.3 Happytime Baarin tutkimustulokset  
 
Taustatietojen ja yleiskysymysten jälkeen tiedustelimme vastaajilta paikkakohtaisesti 
palvelun laatua ja asiakastyytyväisyyttä. Väittämien tarkoituksena oli kartoittaa 
asiakkaiden mielipidettä Happytime Baarin ja Club Colon nykyisestä 
palvelutarjoomasta ja mitä kehitettävää niissä on. Väittämät koskevat palvelua, niiden 
saatavuutta, henkilöstöä, tiloja, musiikkia, tapahtumia ja mainontaa. Väittämät ovat 
pääosin monivalintaväittämiä, mutta joukossa on myös muutama avoin kysymys. 
Arvosteluasteikkona väittämille lomakkeessa käytettiin: 5 = täysin samaa mieltä, 4 = 
jokseenkin samaa mieltä, 3 = ei samaa eikä eri mieltä, 2 = jokseenkin eri mieltä, 1 = 
täysin eri mieltä ja 0 = en osaa sanoa. Kuvioissa väriskaala on seuraava: sininen = 
täysin samaa mieltä,  vihreä = jokseenkin samaa mieltä, punainen = ei samaa eikä eri 
mieltä, keltainen = jokseenkin eri mieltä, vaaleanpunainen = täysin eri mieltä ja 
vaaleansininen = en osaa sanoa. 
 
Palvelun laatu 
 
Kyselylomakkeessa tutkittiin Happytime Baarin palvelun laatua. Väittämissä 
tutkittiin,  onko palvelu ystävällistä, kohteliasta, ammattitaitoista, nopeaa, sujuvaa ja 
kokiko vastaaja saavansa hyvää palvelua. Tähän väittämään vastasi 102 henkilöä. 
Happytime Baarin palvelun ammattitaito ja ystävällisyys olivat vastaajien mielestä 
hyvällä tasolla. Vastaajista 91 % pitää palvelua ammattitaitoisena ja 82 % 
ystävällisenä. Palvelun laatu on kokonaisuudessaan ollut vastauksien perusteella 
hyvällä tasolla, sillä noin 79 % vastaajista on pitänyt palvelua kohteliaana sekä 
sujuvana ja nopeana. Perustyytyväisiä palvelun laatuun on ollut 13 % vastaajista. 
Vastaajilta tiedusteltiin myös, kuinka he ovat kokeneet palvelun laadun ja 85 % 
vastaajista kokee saaneensa hyvää palvelua. (Kuva 6.)  
29 
 
KUVA 6. Happytime Baarin palvelun laatu, n=102 
 
Palvelujen saatavuus 
 
Lomakkeessa tiedusteltiin Happytime Baarin palvelujen saatavuutta. Vastaajilta 
kysyttiin mielipidettä ravintolan sijainnista, aukioloajoista ja kotisivuista. Tähän 
väittämään saatiin 102 vastausta. Vastaajista suurin osa, 94 %, pitää Happytime 
Baarin sijaintia hyvänä. Vastaajista 85 % pitää myös aukioloaikoja sopivina. Vain 
yksi vastaajista ei ole tyytyväinen aukioloaikoihin. Eniten hajontaa esiintyy 
kotisivujen laadukkuutta tarkasteltaessa. Vastaajista 42 % pitää Happytime Baarin 
kotisivuja laadukkaina. Yhteensä 46 % vastaajista ei ole selvää mielipidettä 
Happytime Baarin kotisivujen laadukkuudesta. (Kuva 7.) 
 
KUVA 7. Happytime Baarin palvelujen saatavuus, n=102 
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Tulosten perusteella Happytime Baari sijaitsee erittäin hyvällä paikalla ja aukioloajat 
ovat myös sopivat, vaikka muutamat vastaajat olivatkin toivoneet niihin pieniä 
muutoksia. Ravintolan kotisivut taas ovat täysin tuntemattomat noin viidennekselle 
vastaajista, mutta ne, jotka ovat kotisivuilla vierailleet, kokevat ne kuitenkin 
toimiviksi. 
 
Henkilöstön osaaminen 
 
Tutkimuksessa kartoitettiin Happytime Baarin henkilöstön osaamista ja vastaajilta 
tiedusteltiin mielipidettä henkilöstön ystävällisyydestä, kohteliaisuudesta, 
ammattitaidosta, palvelualttiudesta ja vuorovaikutustaidoista.  Väittämään vastasi 102 
henkilöä. Vastaajat pitävät Happytime Baarin henkilöstöä ystävällisenä ja 
ammattitaitoisena. Ammattitaitoisena henkilöstöä pitää 93 % vastaajista ja 
ystävällisenä 84 % vastaajista.  Henkilöstön osaamisen taso on kokonaisuudessaan 
ollut vastauksien perusteella hyvällä tasolla. Vastaajista noin 79 % pitää henkilöstöä 
kohteliaana, palvelualttiina ja vuorovaikutustaitoisena. Vain noin 3 % vastaajista ei 
ole tyytyväisiä Happytime Baarin henkilöstön osaamisen tasoon. (Kuva 8.) 
 
 
KUVA 8. Happytime Baarin henkilöstön osaaminen, n=102 
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Ravintolan tilat 
 
Kyselylomakkeessa tutkittiin Happytime Baarin tiloja ja niiden toimivuutta. 
Väittämissä keskityttiin yleisten tilojen ja wc-tilojen tarkasteluun. Vastaajat arvioivat 
tilojen siisteyttä, viihtyisyyttä ja tilavuutta/toimivuutta. Yleisten tilojen väittämiin 
vastasi 101 henkilöä ja wc-tilojen väittämiin 102 henkilöä. Vastaajista 88 % pitää 
Happytime Baarin tiloja siisteinä. Viihtyisinä tiloja pitää 79 % vastaajista. Tilavina ja 
toimivina tiloja pitää 68 % vastaajista. Vastaajista vain noin 4 % ei ole tiloihin 
tyytyväisiä. (Kuva 9.) 
 
KUVA 9. Happytime Baarin yleistilat, n=101 
 
Wc-tilojen tuloksia tarkastellessa jakauma on monipuolisempi. Vastaajista 57 % on 
tyytyväisiä wc-tilojen siisteyteen. Riittävinä wc-tiloja pitää 61 % vastaajista. 
Toimivina ja tilavina wc-tiloja pitää 47 % vastaajista. Vastaajista 25 % on 
perustyytyväisiä wc-tiloihin. Tyytymättömiä wc-tiloihin on 19 % vastaajista . (Kuva 
10.) 
  
KUVA 10. Happytime Baarin wc-tilat, n=102  
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Musiikki 
 
Vastaajia pyydettiin arvioimaan Happytime Baarin musiikin monipuolisuutta, 
paikkaan sopivuutta ja äänenvoimakkuuden sopivuutta. Väittämien jälkeen oli avoin 
kysymys, jossa tiedusteltiin, mitä parannettavaa musiikissa olisi. 
Monivalintaväittämiin saatiin 102 vastausta ja avoimeen kysymykseen 35 vastausta. 
Vastaajista 64 % pitää Happytime Baarin musiikkia monipuolisena. Paikkaan 
sopivaksi musiikin mieltää 82 % vastaajista. Musiikin äänenvoimakkuus on vastaajista 
80 % mielestä sopivaa. Vastaajista 17 % on perustyytyväisiä Happytime Baarin 
musiikkiin. Huonona Happytime Baarin musiikkia pitää 7 % vastaajista. (Kuva 11.) 
 
 
KUVA 11. Happytime Baarin musiikki, n=102 
 
Vastauksia avoimeen kysymykseen tuli 35 kappaletta ja vastausten joukossa oli paljon 
hyviä kehittämisehdotuksia. Vastaajat kommentoivat musiikin olevan usein samaa ja 
toivoivat vaihtelua. Myös musiikin äänenvoimakkuus vaihtelee usein suuresti. Useat 
vastaajat olivat myös kokeneet keikkoihin ja tapahtumiin varatut tilat hankaliksi.  
 
- "Laajempi musiikkiskaala, ei aina samaa biisilistaa" 
- ”Välillä tuntuu, että musiikin volyymi nousee kovaksi vähän turhan aikaisin.” 
- ”Enemmän rock-teemaista musiikkia” 
- ”Enemmän "lounge"-tyylistä musiikkia. Countrykin voisi sopia baariin 
paremmin.” 
- ”Musiikin monipuolistaminen” 
- "Tilat eivät oikein sovellu keikkojen järjestämiseen." 
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Tapahtumatarjonta 
 
Lomakkeessa selvitettiin vastaajien mielipidettä Happytime Baarin tapahtumista ja 
ohjelmatarjonnasta. Väittämissä tiedusteltiin tapahtumien ja ohjelmatarjonnan 
riittävyyttä, monipuolisuutta, aloitusajankohtaa ja hinta-laatusuhdetta. Vastaajilta 
kysyttiin lisäksi avoimella kohdalla, mitä parannettavaa ohjelmatarjonnassa on. 
Vastauksia monivalintaväittämiin saatiin 102 kappaletta ja avoimeen kysymykseen 32 
kappaletta. Vastaajista 60 % pitää Happytime Baarin tapahtumatarjontaa hyvänä. 
Perustyytyväisiä tapahtumatarjontaan on 25 % vastaajista. Vastaajista 8 % ei ole 
tyytyväisiä tapahtumatarjontaan ja 5 % vastaajista ei osaa sanoa mielipidettä 
tapahtumatarjonnasta. (Kuva 12.) 
 
KUVA 12. Happytime Baarin tapahtumatarjonta, n=102 
 
Kehittämisehdotuksissa tapahtumatarjontaan toivottiin niin lisää esiintyjiä, artisteja 
kuin muutakin ohjelmaa. Nykyisten tapahtumien aikaistamista on myös toivottu, jotta 
ne ei venyisi liian pitkälle yöhön. Samalla on esitetty toivomuksia tapahtumien 
järjestämiseksi jo iltapäivälle.  
 
- "Enemmän tapahtumia niin musiikki, improa kuin stand-uppia. Miksei myös 
esim taikuutta yms." 
- "Enemmän paikallisia live esiintyjiä (bändejä, koomikkoja jne.)" 
- "Hieman aikaisemmaksi. Esim. ke pubivisailu tuntia aikaisemmaksi, ettei veny 
pitkälle yöhön." 
- "Bingo aijemmaksi" 
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Juoma- ja ruokatarjonta 
 
Happytime Baarin tarjoillessa monia sekä ruoka- että juomavaihtoehtoja, kartoitimme 
vastaajien mielipidettä näistä eri vaihtoehdoista. Monivalintaväittämillä tutkittiin 
valikoiman laajuutta, hinta-laatusuhdetta, ruokavaihtoehtojen monipuolisuutta. Lisäksi 
selvitettiin onko erityisruokavaliot otettu huomioon, ovatko ateriat maukkaita ja onko 
tarjouksia riittävästi. Avoimella kysymyksellä tiedusteltiin mahdollisia 
parannusehdotuksia. Monivalintaväittämiin saatiin 101 vastausta ja avoimeen 
kysymykseen 22 vastausta. Vastaajista 62 % pitää ravintolan valikoimaa laajana. 
Hinta-laatusuhde on hyvä 52 % vastaajista. Vastaajista 33 % pitää ruokavaihtoehtoja 
monipuolisina ja 61 % pitää aterioita maukkaina. Vastaavasti 20 % vastaajista ei pidä 
ruokavaihtoehtoja riittävinä. Vastaajista vain 15 % mielestä ravintola ottaa 
erityisruokavaliot hyvin huomioon. En osaa sanoa -vastausvaihtoehdon väittämään 
valitsi 35 % vastaajista. Vastaajista 23 % kokee, että ravintolassa ei ole riittävästi 
tarjouksia. Perustyytyväisiä Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjontaan on 27 % 
vastaajista. (Kuva 13.) 
 
KUVA 13. Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjonta, n=101 
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Kehittämisehdotuksissa vastaajat ovat halunneet ruokalistan monipuolisemmaksi tai 
tuoda takaisin ravintolan aikasempaa tarjontaa, mitä ei ole enää nykyään.  
 
- "Ruokalistaa monipuolisemnaksi ja vähän laajemmaksi bubimenun puitteissa. 
Hampurilaisia voisi olla entistä useampaa laatua. Juomapuoli ok, 
siideritarjouksia mukaan enemmän ja myös makeaa siideriä." 
- "5,2 volttisia tai vahvempia oluita 0,5l pulloja lisää!!!! " 
- "Enemmän tuoretta kuten patongit ennen aikaan." 
- "Vähemmän suolaa niihin ranskalaisiin tai antakaa vaikka mausteet pöytään 
niin saa ite maustaa" 
 
Mainonta 
 
Happytime Baarin mainonta ja tiedottaminen on oleellinen osa ravintolan toimintaa, 
joten tutkimuksessa haluttiin selvittää, miten ravintola on tässä vastaajien mielestä 
onnistunut. Väittämässä tutkimme kuinka näkyvää, huomiota herättävää, riittävää ja 
imagoon sopivaa mainonta on. Vastauksia tähän väittämään saatiin 102 kappaletta. 
Vastaajista 62 % on kokenut Happytime Baarin mainonnan näkyväksi. Imagoon 
sopivaa mainonta on ollut 77 % vastaajista. Tyytyväisiä mainonnan huomion 
herättävyyteen on 35 % vastaajista. Vastaajista 54 % pitää Happytime Baarin 
mainontaa riittävänä. Vastaajista 25 % on mainontaan perustyytyväisiä ja vastaavasti 
11 % vastaajista pitää Happytimen mainontaa huonona. (Kuva 14.) 
 
KUVA 14. Happytime Baarin mainonta ja tiedottaminen, n=102 
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Kehittämisehdotukset 
 
Kyselylomakkeessa lopuksi kysyttiin avoimella kysymyksellä vastaajien 
vapaamuotoisia kommentteja ja kehittämisehdotuksia ravintolan palvelutarjoomaan. 
Vastauksia tuli paljon ja kehittämisehdotukset vaihtelivat laajasti. Suurimmaksi 
huolenaiheeksi osoittautui naisten wc-tilat, jotka vastaajien mielestä ovat hämäriä ja 
epäkunnossa. Myös mainontaan annettiin ideoita ja muun muassa tapahtuma-iltojen 
kehittämiseen. Seuraavassa vastaajien esittämiä yleisimpiä kommentteja ja 
kehittämisehdotuksia  Happytime Baarista: 
 
- ”WC-tiloissa ei ollut saippuoita ainakaan edellisellä käyntikerrallani. Ne ovat 
tervetullut lisä.” 
- ”Naisten vessojen kopeissa on usein palaneita tai toimimattomia valoja.” 
- ”Aukioloja pidemmiksi, ruokalistalle pientä laajennusta, naisten wc:ssä usein 
pimeitä vessoja, kalusteet voisi uusia tai osa ainakin.” 
- ”Sisustusta voisi uusia. Naistenvessa on usein epäsiistissä kunnossa: valot 
eivät toimi ja vessa vuotaa. Tupakkakoppi on melko pieni ja savu kulkeutuu 
siitä muuallekin, osittain sen takia että se on niin täynnä.” 
- ”Istumapaikkoja vähän enempi, tupakointitila ulkona ois plussaa” 
- "Ehdottaisin, että ruokatarjouksia olisi näkyvimmin esille. Henkilökohtaisesti 
en muista nähneeni niitä kertaakaan." 
- ”Keittiön aukioloajat ovat itselle vähän hämärät, kun joskus iltaa viettäessä 
onkin keittiö ollut kiinni ja naposteltavat jääneet sivu suun.” 
- "Mikkelissä kun asuu niin voisi tännekkin johonkin lehteen laittaa esiintyjistä 
tietoa että osaa tulla Savonlinnaan katsomaan keikkoja." 
- "Lisää pubivisoja ym. tapahtumia. Lisää kasvis-vuohenjuustohampurilaisia! 
Pubivisan palkinto lipukkeet voisivat käydä Happytime -baarissa!" 
- "Keskiviikon aktiivinen toiminta- sen kehittäminen paljon reissutyöläisiä, 
kaipaa toimintaa." 
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6.4 Club Colon tutkimustulokset 
 
Palvelun laatu 
 
Kyselylomakkeella tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Club Colon nykyisestä 
palvelun tasosta. Väittämässä tutkittiin, onko palvelu ystävällistä, kohteliasta, 
ammattitaitoista, nopeaa, sujuvaa ja kokiko vastaaja saaneensa hyvää palvelua. 
Väittämään vastasi 102 henkilöä, joista kuitenkin keskimäärin kuusi henkilöä antoi en 
osaa sanoa -vastausvaihtoehdon. Club Colon palvelun laatu on vastauksien perusteella 
hyvällä tasolla. Vastaajista 74 % pitää Club Colon palvelua ammattitaitoisena. 
Palvelua kokonaisuudessaan hyvänä pitää 55 % vastaajista. Perustyytyväisiä palvelun 
laatuun on 25 % vastaajista. Vastaajista 11 % pitää palvelun laatua huonona. Yli 55 % 
vastaajista koki saaneensa hyvää palvelua. (Kuva 15.) 
 
KUVA 15. Club Colon palvelun laatu, n=102 
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Palvelujen saatavuus 
 
Lomakkeessa tutkittiin Club Colon palvelujen saatavuutta. Vastaajat arvioivat Club 
Colon sijaintia, aukioloaikoja ja kotisivujen laadukkuutta. Väittämään vastasi yhteensä 
102 henkilöä. Vastauksista voi päätellä Club Colo sijaitsevan hyvällä paikalla ja 
olevan avoinnakin sopivasti. Valtaosa vastaajista, 91 %, pitää Club Colon sijaintia 
hyvänä. Aukioloajat ovat sopivia 86 % vastaajista. Kotisivujen kohdalla on paljon 
parantamisen varaa. Vain 26 % vastaajista pitää kotisivuja laadukkaina. Vastaajista 
tyytyväisiä kotisivuihin on 27 %. Yli 33 % vastaajista ei osaa sanoa mielipidettä 
kotisivujen laadukkuudesta. (Kuva 16.) 
 
KUVA 16. Club Colon palvelujen saatavuus, n=102 
 
Henkilöstön osaaminen 
 
Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Club Colon henkilöstön tasosta. 
Vastaajat arvioivat henkilöstön ystävällisyyttä, kohteliaisuutta, ammattitaitoa, 
palvelualttiutta ja vuorovaikutustaitoja. Väittämään saatiin 101 vastausta. Club Colon 
henkilöstön osaaminen on vastauksien perusteella hyvällä tasolla.  Vastaajista 74 % 
pitää henkilöstöä ammattitaitoisena ja 61 % palvelualttiina. Ystävällisenä ja 
kohteliaana henkilöstöä pitää 54 % vastaajista. Perustyytyväisiä henkilöstön 
osaamisen tasoon on 25 % vastaajista. Vastaajista 10 % pitää henkilöstön osaamisen 
tasoa huonona. (Kuva 17.) 
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KUVA 17. Club Colon henkilöstön osaaminen, n=101 
 
Yökerhon tilat 
 
Kyselylomakkeesa tarkasteltiin Club Colon tiloja ja niiden toimivuutta. Väittämät 
jaettiin neljään ryhmään, koska Club Colossa on kolme erilaista puolta. Wc-tilojen 
arvioinnista on erillinen väittämä. Vastaaja arvioi väittämissä tilojen siisteyttä, 
viihtyvyyttä ja toimivuutta. Väittämät etenevät järjestyksessä Club Colon discopuoli, 
Live-Pub -puoli, karaokepuoli ja lopuksi wc-tilat. Discopuolen tilojen arvioinnista 
saatiin 102 vastausta, Live-Pub -puolen tilojen arvioinnista 99 vastausta, 
karaokepuolen tilojen arvioinnista 101 vastausta ja wc-tilojen arvioinnista 100 
vastausta. 
 
Vastaajista 62 % pitää Club Colon discopuolen tiloja siisteinä. Viihtyisinä tiloja pitää 
48 % vastaajista. Vastaajista 33 % pitää discopuolen tiloja tilavina ja toimivina. 
Perustyytyväisiä tiloihin on 26 % vastaajista. Tilojen viihtyisyydessä ja toimivuudessa 
on eniten parantamisen varaa. Vastaajista 24 % ei pitänyt discopuolen tiloja 
viihtyisinä tai toimivina. (Kuva 18.) 
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KUVA 18. Club Colon discopuolen tilat, n=102 
 
Valtaosa vastaajista, 74 %, pitää Club Colon Live-Pub-puolen tiloja siisteinä. 
Viihtyisinä tiloja pitää 63 % vastaajista. Vastaajista 54 % pitää tiloja tilavina ja 
toimivina. Perustyytyväisiä Live-Pub-puolen tiloihin on 18 % vastaajista. Tiloja 
huonoina pitää 8 % vastaajista. Mielipidettä tiloista ei osannut sanoa 10 % vastaajista. 
(Kuva 19.) 
 
KUVA 19. Club Colon Live-Pub -puolen tilat, n=99 
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Vastaajista 70 % pitää Club Colon karaokepuolen tiloja siisteinä. Viihtyisinä ja 
tilavina tiloja pitää 54 % vastaajista. Perustyytyväisiä karaokepuolen tiloihin on 21 % 
vastaajista. Vastaajista 12 % pitää tiloja huonoina. Mielipidettä karaokepuolen tiloista 
ei osannut sanoa 8 % vastaajista. (Kuva 20.) 
 
KUVA 20. Club Colon karaokepuolen tilat, n=101 
 
Club Colon wc-tiloissa on vastauksien perusteella parantamisen varaa. Tilavina ja 
toimivina tiloja pitää 65 % vastaajista. Yli 50 % vastaajista pitää wc-tiloja siisteinä ja 
viihtyisinä. Perustyytyväisiä wc-tiloihin on 25 % vastaajista. Vastaajista 13 % pitää 
wc-tiloja huonoina. (Kuva 21.) 
 
KUVA 21. Club Colon wc-tilat, n=100 
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Musiikki 
 
Lomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Club Colon musiikista. Väittämien 
tarkastelu on jaettu discopuolelle, Live-Pub -puolelle sekä karaokepuolelle, sillä 
jokaisen puolen musiikki poikkeaa toisistaan täysin. Vastaajat arvioivat musiikkia 
monivalintaväittämin ja lopuksi heiltä kysyttiin parannusehdotuksia vielä avoimella 
kysymyksellä.  
 
Club Colon discopuolen musiikkitarjonta 
 
Vastaajat arvioivat Club Colon discopuolen musiikin monipuolisuutta, seuraako 
musiikki ajan trendejä, houkutteleeko musiikki tanssimaan, soittaako DJ toiveita 
sopivan usein ja onko äänenvoimakkuus sopiva. Monivalintaväittämiin saatiin 101 
vastausta ja avoimeen kysymykseen 35 vastausta. Vastaajista 60 % pitää discopuolen 
musiikin trendikkyydestä. Musiikin tanssittavuutta pitää hyvänä 50 % vastaajista. 
Vastaajista 23 % on perustyytyväisiä discopuolen musiikkiin. Musiikin 
monipuolisuutta ja DJ:n musiikin soittamista piti huonona 27 % vastaajista. Yhteensä 
20 % vastaajista on tyytymättömiä discopuolen musiikin tasoon. Mielipidettä 
musiikista ei ollut 11 % vastaajista. (Kuva 22.) 
 
KUVA 22. Club Colon discopuolen musiikki, n=101 
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Vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta discopuolen musiikista. 
Kehittämisehdotuksien joukossa oli myös discopuolen tiloihin toivottuja parannuksia. 
Kehittämisehdotuksissa yleisimmin on toivottu, että musiikkia voisi soittaa hiljempaa, 
DJ voisi kuunnella toiveita paremmin ja useaa vastaajaa harmittaa tanssilattian 
pienuus. 
 
- ”Tanssilattia oli pieni jo aikoinaan, remontin jälkeen se pienennettiin puoleen 
ja loppuyöstä saa olla onnellinen, jos mahtuu varsinaisesti tanssilattialle. 
Musiikki vaihtelee pitkälti djn mukaan. Joskus 5/5, joskus 2/5. Ja kyllä sen 
näkee tanssijoiden määrästä ja tanssin intensiteetistä, että miten dj osaa lukea 
porukkaa.” 
- ”Joskus musiikkivalikoima on todella huonoa ja DJ soittaa vain omia 
lempiremixejään, joista kukaan muu ei innostu. Mutta joskus taas musiikki saa 
hyvin porukan mukaan tanssimaan ja nauttimaan. Mutta tämä vaihtelee 
yleensä illan (eli varmaankin DJ:n) mukaan.” 
- ”Musiikkia vois olla laidasta laitaan (ei pelkkää jumputusta ja radiossa 
soivaa..), istumatilaa discopuolelle enempi, välillä musiikki soi nii kovalla, 
ettei kuule ees omaa ajatusta.. tanssilattia on tosi ahdas..” 
- ”Aika kovalla ne sitä soittaa” 
- ”Tanssilattialle olis ehottomasti saatava enemmän tilaa” 
- ”Tanssipuoli ja erityisesti tanssilattia on hyvin ahdas, välillä ei mahdu 
tanssimaan, mutta hyvä että on porukkaa, aina positiivinen asia. Colo on 
viihtyisä ja mukavat istumapaikat  :)!” 
 
Club Colon Live-Pub -puolen musiikkitarjonta 
 
Väittämissä vastaajat arvioivat musiikin monipuolisuutta, luoko musiikki tunnelmaa, 
onko äänenvoimakkuus sopiva ja miten hyvin live-artistivalinnat ovat osuneet 
kohdilleen. Monivalintaväittämiin saatiin 98 vastausta ja avoimeen kysymykseen 15 
vastausta. Vastaajista 55 % pitää Live-Pub -puolen musiikkia monipuolisena ja 
tunnelmaa luovana. Äänenvoimakkuus on sopiva 47 % vastaajista. Vastaajista 23 % 
on perustyytyväisiä Live-Pub-puolen musiikkiin. Artistivalinnat ovat huonoja 21 % 
vastaajista. Vastaajista 17 % ei osannut sanoa mielipidettä Live-Pub -puolen 
musiikista. (Kuva 23.)  
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KUVA 23. Club Colon Live-Pub -puolen musiikki, n=98 
 
Live-Pub -puolen musiikin kehittämisehdotuksissa nousi esiin yllättävästi musiikin 
häiritsevä äänenvoimakkuus nimenomaan discopuolelta. Myös artistivalinnoissa on 
kommenttien perusteella parantamisen varaa.  
 
- ”Clubi puolen musiikki kuuluu live-esiintymisien aikana häiritsevästi joka 
latistaa niin esiintyjän kuin yleisönkin tunnelmaa” 
- ”Jos on esiintyjä niin discon puolelta tulee häiritsevän paljon meteliä 
esiintyjän päälle. Se on todella raskasta.” 
- ”Artistivalinnat ovat olleet suht tuntemattomia, tunnetumpia artisteja kehiin.” 
- ”Artisti tarjonta” 
 
Club Colon karaokepuolen musiikkitarjonta 
 
Väittämissä tiedusteltiin vastaajien mielipidettä karaokepuolen kappalelistan 
laajuudesta ja äänenvoimakkuuden sopivuudesta. Vastauksia monivalintaväittämiin 
saatiin 99 kappaletta ja avoimeen kysymykseen 14 kappaletta. Vastaajista 55 % on 
tyytyväisiä karaokepuolen kappalelistaan ja sen laajuuteen. Vastaajista 61 % pitää 
musiikin äänenvoimakkuutta sopivana. Perustyytyväisiä karaokepuolen musiikkiin on 
17 % vastaajista. Vastaajista 9 % pitää musiikkia huonona ja 16 % vastaajista ei 
osannut sanoa mielipidettä musiikista. (Kuva 24.) 
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KUVA 24. Club Colon karaokepuolen musiikki, n=99 
 
Kehittämisehdotuksina karaokepuolelle vastaajat toivoivat kappalelistan laajentamista 
ja aukioloaikojen parantamista.  
 
- ”Karaokepuoli on hyvin harvoin avoinna. Tästä johtuen siellä on aina myös 
aikamoinen ruuhka/laulujono.” 
- ”Enemmän kappaleita” 
- ”Lista laajemmaksi!!” 
- ”Enempi biisejä” 
 
Tapahtumatarjonta 
 
Lomakkeessa selvitettiin vastaajien mielipidettä Club Colon tapahtuma- ja 
ohjelmatarjonnasta. Vastaajat arvioivat tapahtumien ja ohjelmatarjonnan riittävyyttä, 
monipuolisuutta, aloitusajankohtaa ja hinta-laatusuhdetta. Lopuksi vastaajilta kysyttiin 
avoimella kohdalla, mitä parannettavaa ohjelmatarjonnassa on. Monivalintaväittämiin 
vastasi 99 henkilöä ja avoimeen kysymykseen yhdeksän henkilöä.   
 
Vastaajista 53 % pitää Clun Colon tapahtumien aloitusajankohtia sopivina. Riittävästi 
tapahtumia oli vastaajista 47 % mielestä. Perustyytyväisiä tapahtumatarjontaan on    
28 % vastaajista. Vastaajista 10 % pitää tapahtumatarjontaa huonona. Yli 17 % 
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettä tapahtumatarjonnasta. (Kuva 25.) 
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KUVA 25. Club Colon tapahtumatarjonta, n=99 
 
Parannusehdotuksissa vastaajat toivoivat tapahtumien useammin järjestämistä ja 
nimekkäämpiä artisteja. Tapahtumien mainonnan parantaminen on myös ollut 
toiveena.  
 
- ”En oo pahemmin kuullu colon tapahtumista mitään, joten jos jotain äksöniä 
on, siitä vois lukee feisbuukissa tai jossai paremmi..” 
- ”Nimekkäämpiä esiintyjiäkin voisi olla täälläkin aika-ajoin.” 
- ”Discopuolelle myös naiskansalle esiintyjiä.” 
- ”Esiintyjiä myös viikonloppuisin voisi olla enemmän, suurin osa taitaa tätä 
nykyä olla tiistaisin. Poislukien tietysti aina samat "mies ja kitara" -
meiningit.” 
 
Juomatarjonta 
 
Club Colossa tarjoillaan sekä alkoholipitoisia että alkoholittomia juomia. Väittämillä 
tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Club Colon juomatarjonnasta. Vastaajat arvioivat 
valikoiman laajuutta, hinta-laatusuhdetta ja onko tarjouksia heidän mielestään 
riittävästi. Juomatarjonnan arvioinnista saatiin 101 vastausta. Vastaajista 67 % pitää 
juomavalikoimaa laajana. Hyvänä hinta-laatusuhdetta pitää 51 % vastaajista. 
Vastaajista 30 % on perustyytyväisiä tarjousten riittävyyteen. Tyytymättömiä 
juomatarjontaan on 14 % vastaajista. (Kuva 26.) 
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KUVA 26. Club Colon juomatarjonta, n=101 
 
Mainonta 
 
Kyselylomakkeessa tiedusteltiin vastaajien mielipidettä Club Colon mainonnasta ja 
tiedottamisesta. Vastaajat arvioivat väittämissä mainonnan näkyvyyttä, huomion 
herättävyyttä, riittävyyttä ja Club Colon imagoon sopivuutta. Vastauksia tähän 
väittämään saatiin 102 kappaletta. Vastaajista 61 % pitää mainontaa Club Colon 
imagolle sopivana. Mainontaa näkyvänä ja riittävänä pitää 52 % vastaajista. 
Vastaajista 25 % on perustyytyväisiä mainonnan tasoon. Huonona mainontaa pitää 15 
% vastaajista. Mielipidettä mainonnasta ei osannut sanoa 9 % vastaajista. (Kuva 27.) 
 
KUVA 27. Club Colon mainonta ja tiedottaminen, n=101 
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Kehittämisehdotukset 
 
Club Coloa koskevassa kyselylomakkeessa kysyttiin avoimella kysymyksellä 
vastaajien vapaamuotoisia kommentteja ja kehittämisehdotuksia ravintolan 
palvelutarjoomaan. Vastauksia saatiin varsin paljon ja niissä toistuivat usein samat 
teemat. Vastaajia on eniten huolestuttanut Club Colon discopuolen tanssilattian koko 
ja baarin imago. Juomatarjontaa on myös pyydetty uutuuksia. Seuraavassa on 
yleisimpiä kommentteja ja kehittämisehdotuksia Club Coloon: 
 
- ”Colon tanssilattia suuremmaksi kiitos! Mukaan ei vaan mahdu tai sitten ei 
halua mennä tönittäväksi. Tarvitaanko reunalla olevaa pöytää?!” 
- ”Mielestäni Colo on viime aikoina profiloitunut vahvasti vasta täysi-
ikäisyyden saavuttaneiden sankareiden yökerhoksi. Pienillä muutoksilla 
(esimerkiksi musiikkivalikoiman laajentamisella discopuolella) asiakaskuntaa 
voisi ehkä laajentaa.” 
- ”Drinkkilistat ois kiva. Johonkin tiskin kupeeseen tai pöytiin. Tarjouksien 
vaihtelevuus myös olisi plussaa” 
- ”Mikkelin lehteen tiedotetta esiintyjistä. Vähemmän teinejä kiitos nam :)” 
- ”Tilojen puolesta pidin enemmän vanhasta poltteesta etenkin discopuolen 
osalta. Tanssilattia oli huomattavasti isompi, mitä olen jäänyt kaipaamaan. 
Lisäksi karaokelistoja voisi uudistaa. Rokkipuolen ja Karaokepuolen 
biisilistoja voisi esimerkiksi vaihtaa päikseen välillä. Viikonlopun pääsymaksut 
ovat mielestäni myös liian suuret. Portsarit ovat asiallisia tyyppejä 
kokonaisuudessaan, ja erittäin mielissäni olen siitä, että Savon mafioiden 
baarien kulttuuri on sellainen, jossa voi olonsa tuntea turvalliseksi. 
Tappeluihin puututaan hyvinkin nopeasti ja ne loppuvat usein alkuunsa. 
Baarien ulkopuolella sattuu hyvin harvoin epämiellyttäviä tilanteita.” 
- ”Hyvää Colossa on, että tällaisille jurottajille on Live Pub puoli mihin voi 
mennä diskohelvettiä karkuun tarvittaessa.” 
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6.5 Yhteenveto ja johtopäätökset tutkimuksen tuloksista 
 
Tutkimukseen vastanneista suurin osa oli nuoria ja opiskelijoita, jotka näyttäisivät 
olevan palvelujen pääkäyttäjiä. Heidän suosituimpia ravintolassa käyntipäiviä oli 
tiistai ja yhtä suosittu päivä oli perjantai tai lauantai. Tutkimukseen vastanneet 
tuntevat Savon mafian toimipaikat, ja pitävät yrityksen imagoa hyvänä. 
 
- "Tarjoaa paljon työpaikkoja, varsinkin nuorille, mikä on hienoa. Savon 
Mafiasta tulee yleisesti rento kuva yrityksenä." 
 
Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat ovat varsin tyytyväisiä Happytime Baarin 
palvelutarjoomaan. Vastaajien mielestä Happytimessä työskentelee ammattitaitoinen 
henkilökunta sekä baari sijaitsee hyvällä paikalla. Tilat nähtiin mukavina, mutta 
palautteena oli annettu, että tilat eivät oikein sovellu tapahtumien järjestämiseen. 
Tapahtumia on myös tulosten perusteella riittävästi, mutta niitäkin toivottiin 
enemmän. Vastaajat toivoivat pubivisan ja bingon alkamisaikojen aikaistamista. 
Pubivisa on alkanut keskiviikkoisin kello 21.00 ja vastaavasti bingo sunnuntaisin kello 
21.30. (Happytime Baari tapahtumat 2014.) Happytimen juoma- ja ruokatarjontaan 
oltiin myös tyytyväisiä, varsinkin ateriat ovat olleet maukkaita. Erityisruokavaliot 
tosin eivät ole niin hyvin edustettuina, ja siinä voisi olla kehitettävää. 
Kehittämisehdotuksista selvästi huokuu naisten Wc-tilan parantaminen, joten sen 
korjaaminen olisi ajankohtaista. 
 
- ”Tilana Happytime baari on hankala joten tapahtumat ja ohjelmat ovat joskus 
hassusti järjestettyjä, mutta kuitenkin aina laadukkaita ja monipuolisia.” 
 
Club Colossa palveluun oltiin kaikin puolin tyytyväisiä. Club Colon aukioloaikoihin 
ja sijaintiin oltiin tyytyväisiä. Henkilöstöä pidettiin ammattitaitoisena. Verrattuna 
Happytimen samoihin kysymyksiin näkyy vastaustuloksissa laskua. Happytimessä 
vastaajat antoivat palvelusta keskiarvon 4,16, kun taas Colossa vain 3,64. 
Happytimessä asioivat ovat siis jokseenkin samaa mieltä palvelun hyvästä laadusta, 
kun taas Colossa asoivat eivät ole samaa eikä eri mieltä, siitä onko palvelu laadultaan 
hyvää.   
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Suurin ero tuli kohdassa ”tunsiko vastaaja saaneensa hyvää palvelua”; Happytimessä 
keskiarvoksi annettiin peräti 4,3, kun taas Colossa vain 3,6. Molemmat tutkitut 
kohteet sijaitsivat yhtä hyvillä paikoilla vastaajien mielestä. Henkilökunnan kohdalla 
oli nähtävissä samansuuntainen ero kuin palveluissa. Happytimen puolella 
henkilökunta sai keskimäärin 4 ja Colossa tutkimuksen tulos oli 3,7. 
 
Club Colo on jaettu kolmee osaan, joista jokainen on omalla tavallaan erilainen. 
Disco-puolen tiloista annettiin keskiarvo 3,33, Live-pub-puolen keskiarvo oli 3,84 ja 
karaokepuolen keskiarvo oli 3,67. Vastaajat siis pitävät Live-pub-puolta kaikista 
viihtyisimpänä. Tutkimuksessa saatiin myös tilojen muutoksista palautetta. Yökerho 
toimi aikaisemmin nimellä Yökerho Polte ja se vaihtoi remontin yhteydessä nimensä 
Club Coloksi vasta muutama vuosi sitten. Remontin yhteydessä yökerhon discopuolen 
tanssilattiaa siirrettiin ja sen kokoa muutettiin, joka on saanut kyselylomakkeen 
tuloksissa paljon negatiivista palautetta. Tanssilattia on kuitenkin todellisuudessa 
nykyään suurempi kuin aikaisemmin ja tämä tilanne on todellisuudessa päinvastoin 
vastaajien kommenttien kanssa. Vastaajat toivoivat myös paremman musiikin 
soittamista ja tähän kuului vastaajien mielestä heikko DJ-toiminta. Tanssilattian pieni 
koko ja DJ:n huonon musiikki valinnan soittaminen olivat siis vastauksissa suurin 
huolenaihe. 
  
- ”Tanssilattia oli pieni jo aikoinaan, remontin jälkeen se pienennettiin puoleen 
ja loppuyöstä saa olla onnellinen, jos mahtuu varsinaisesti tanssilattialle. 
Musiikki vaihtelee pitkälti djn mukaan. Joskus 5/5, joskus 2/5. Ja kyllä sen 
näkee tanssijoiden määrästä ja tanssin intensiteetistä, että miten dj osaa lukea 
porukkaa.” 
 
Tapahtumien osalta palaute oli molemmissa toimipaikoissa hyvin samanlainen. 
Vastaajat olivat antaneet keskimäärin 3,5 kaikkiin kohtiin. Tapahtumia toivottiin lisää, 
ja ne saisivat olla monipuolisempia. Vastaajien mielestä molempien paikkojen 
markkinoinnissa on myös parantamisen varaa. Tuloksista on huomattavissa 
mainonnan huono tunnettavuus, lähes 10% vastaajista ei osannut sanoa mitään 
mainonnasta. Muiltakin osin keskiarvolta Happytimelle on annettu 3,7 ja Club Cololle 
3,5.  
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7 POHDINTA 
 
Opinnäytetyömme tarkoituksena oli selvittää Savon Mafian asiakkaiden 
tyytyväisyyttä yrityksen palvelutarjontaan, sekä millaisia palveluita he haluaisivat 
yrityksen tarjoavan. Tutkimuksemme kohdistui Happytime Baariin ja Club Coloon. 
Koska kyselyyn saatiin odotuksiin nähden hyvä määrä vastauksia ja 
kehittämisehdotuksia, niin sitä voidaan pitää onnistuneena. Vastaajista suurin osa oli 
opiskelijoita ja nuoria. Tämä vastaa käytännössä Happytime Baarin ja Club Colon 
kohderyhmiä. Tutkimuksen avulla saatiin hyvä käsitys Savon Mafia Oy:n asiakkaiden 
palvelutyytyväisyydestä ja mitä he haluaisivat palveluissa parannettavan.  
 
Alun perin suunniteltiin kyselyn tueksi myös teemahaastattelun toteuttamista, mutta 
riittävän suuren otannan tultua paperisena sekä Webropol-kyselynä, niin päätimme 
jättää teemahaastattelut pitämättä. Todennäköisesti vastaustulokset pysyisivät 
samankaltaisina, vaikka otanta olisi ollut suurempi. Vastaajat olivat hyvin avoimia 
ilmaisemaan mielipiteensä asioista sekä vastasivat avoimiin kysymyksiin runsaasti. 
Ne sisältävät paljon uusia ideoita, joilla voimme parantaa kaikkien asiakkaiden 
käyntikokemuksia. Tulokset osoittivat myös miten hyvä tilanne on joillakin tutkittujen 
ravintoloiden palvelujen osa-alueilla. Tutkimusta voidaan pitää onnistuneena, ja se 
kartoitti tarvittavat tiedot, joiden pohjalta Savon Mafia voi lähteä kehittämään 
toimintaansa. 
 
Työn teoriaosuus ja käytäntö nitoutuivat myös hyvin yhteen. Teoriaosuuden 
pääteemat löytyivät hyvin, vaikka teoriaosuuden opiskelu veikin paljon aikaa. 
Samankaltaisten tutkimusten vuoksi teoriakirjallisuutta löytyi kuitenkin suhteellisen 
paljon. Kyselylomakkeen sisältö voidaan pitää onnistuneena, sillä vastaajat olivat 
käsittäneet kysymykset niin kuin oli tarkoitus ja tutkimusongelmaan saatiin tarvittavat 
vastaukset.  
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Henkilökohtaiset tavoitteemme täyttyivät hyvin. Opimme paljon yrityksen toimintaan 
vaikuttavista tekijöistä, yrittämisestä, yrityksien asiakaspalvelusta sekä 
asiakastyytyväisyys- ja kehittämistutkimuksesta. Tutkimuksen tulosten perusteella 
saatiin myös hyvän kuvan Club Colon ja Happytime Baarin asiakkaiden nykyhetken 
tyytyväisyydestä näiden paikkojen palvelutarjontaan. Tutkimuksella saatiin myös 
paljon hyviä kehittämisehdotuksia, joita voi olla osin hankala toteuttaa, mutta antaa 
varmasti hyvää kuvaa mitä voisi olla parannettavissa. Näin toimeksiantaja voi 
hyödyntää tuloksiamme, ja kehittää toimintaansa asiakkaille mieluisammaksi. 
 
Opinnäytetyö tuntui aika-ajoin haastavalta, mutta olemme oppineet paljon tämän 
pitkän prosessin aikana. Vaikka koulu antaakin tarvittavat välineet opinnäytetyön 
tekemiseen ja kouluttaa toimimaan, niin itse prosessiin siirryttäessä alkaa todellinen 
käytännön oppiminen. Onneksi yksin ei tarvitse selvitä, vaan ohjaavat opettajat ovat 
tukena ja neuvomassa. Kaiken oppimamme jälkeen uskommekin, että pystymme 
tämän työn pohjalta tekemään entistä viisaampina vastaavan kaltaisia tutkimuksia 
myös tulevaisuudessa. 
 
Opinnäytetyön tekeminen kuluttaa myös paljon aikaa ja kahden opiskelijan 
aikataulujen sovittaminen yhteen osoittautui suurimmaksi haasteeksi. Välillä 
työkiireet ovat ”puskeneet päälle” ja välillä henkilökohtaisemmat syyt. Myös 
kyselylomakkeen hiominen lopulliseen muotoon vei enemmän aikaa kuin olimme 
alun perin suunnitelleet. Lomakkeen piti olla varsin kattava, jotta saimme 
tutkimusongelmamme selvitettyä perusteellisesti. Työtehtävät jaettiin kuitenkin 
tasapuolisesti ja loppujen lopuksi ”hommat” onnistuivat hyvin.   
 
Jatkotutkimusaiheina voisivat olla Savon Mafia Oy:n muiden toimipaikkojen 
samankaltaiset tutkimukset. Näin pystyttäisiin kartoittamaan myös muiden 
toimipisteiden tilannetta. Tutkimusaiheita voisi myös laajentaa tai tutkia eri 
kategorioita, kuten henkilöstöä tarkemmin. Esimerkiksi Club Colosta saadut 
tutkimustulokset eivät olleet aivan yhtä hyvällä tasolla Happytime Baarin kanssa. 
Tuloksia ei voida pitää huonoina, mutta oli kuitenkin yllättävää, että saman yrityksen 
omistamista toimipaikoista tuli hieman eri tuloksia. Tätä tilannetta ja siihen 
vaikuttaneita tekijäitä olisi hyvä tutkia tarkemmin. 
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Happytime Baarin ja Club Colon markkinointi- ja viestintätutkimus olisi myös hyvä 
jatkotutkimusaihe. Tuloksista oli huomattavissa nettisivujen huono tunnettavuus. Sekä 
Happytime Baarilla että Club Cololla on olemassa internetsivut. Tästä syystä olisi 
hyvä tutkia toimipaikkojen mainonnan huomio-arvoa sekä selvittää Happytimen ja 
Club Colon internetsivujen käytettävyyttä ja sisältöä, sekä verrata näitä uudenpiin 
medioihin, kuten esimerkiksi Facebook.   
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LIITE 1. 
Aikaisemmat tutkimukset 
Tekijä(t) Tavoite Avainsanat Tutkimusmenetel
mä/Otanta 
Tulokset Hyöty itselle 
Markkanen, Niina 
& Ketolainen 
Emilia 2011. 
Mielikuvia Savon 
Mafia Oy:stä. 
Tutkia nuorten 
aikuisten 
mielikuvia Savon 
Mafia Oy:n 
ravintoloista. 
Mielikuva, 
Imago, 
Yrityskuva 
 
Kvantitatiivinen 
menetelmä, 
kyselytutkimus.  
Otanta 51 henkilöä. 
Savon Mafian 
imago on 
nuorekas, 
hyvämaineinen, 
houkutteleva, 
sekä laadukas. 
Hyvä oli tutkia 
imagotutkimusta 
varsinkin kun 
yritys on sama. 
Paljon tärkeitä 
lähteitä. 
Jussila, Johanna & 
Vierikko, Johanna 
2011. 
Asiakastyytyväisyys
kysely ja 
kehityssuunnitelma 
Case: Royal Night 
Vaasa. 
Selvittää Royal 
Night- yökerhon 
asiakkaiden 
mielikuvia ja 
kokemuksia 
paikasta ja sen 
avulla kehittää 
yökerhon toimintaa. 
Yökerho, 
Asiakaskunta, 
Kyselytutkimus, 
Ravintola-ala, 
Palvelujen 
markkinointi 
 
Kvantitatiivinen 
tutkimus 
kyselylomakkeen 
avulla. 
Otanta 398 henkilöä. 
Asiakkaat ovat 
melko tyytyväisiä 
yökerhon 
toimintaan ja 
palveluihin. 
Mukana tuli myös 
hyviä 
kehittämisehdotuksia. 
Hyvä esimerkki 
yökerhoon 
kohdistuvasta 
tutkimuksesta. 
Paljon tärkeää 
tietoa ravintola- 
alasta yleisesti. 
Aro, Henna 2009.  
Ravintola Ometan 
asiakastyytyväisyys- 
ja 
kehittämiskysely. 
Tutkia ravintola 
Ometan asiakas- 
tyytyväisyyttä 
ja kehittää 
ravintolan toimintaa 
kannattavammaksi. 
Asiakas- 
tyytyväisyys, 
Kyselylomake, 
Laadunhallinta, 
Laatukäsite, 
Laatujärjestelmä 
Kvantitatiivisella 
menetelmällä toteutettu 
kyselylomake. 
Otanta 45 henkilöä. 
Asiakastyytyväisyys 
todettiin hyväksi, 
mutta 
kyselylomaketta 
ei pidetty parhaana 
keinona saada 
asiakkailta 
kehittämisideoita. 
Paljon tärkeitä 
avainsanoja. 
Laadun 
tarkkailusta 
tärkeää tietoa. 
Myös 
kyselylomakkeen 
hyvät ja huonot 
puolet. 
Matthias, Elena 
2009. 
Asiakastyytyväisyys 
ja 
asiakaspalautejärjes
telmän 
kehittäminen  
Case: Ravintola 
RoadHouse. 
Kehittää 
monipuolinen ja 
helppokäyttöinen  
asiakaspalaute- 
järjestelmä sekä 
tutkia 
ravintola Road 
House:n palvelun 
laatua. 
Asiakas-
tyytyväisyys, 
Asiakas-
uskollisuus, 
Survey – 
tutkimus, 
Kyselylomake, 
Sekä kvantitatiivinen 
että 
kvalitatiivinen 
tutkimusmenetelmä. 
Tutkimus suoritettiin 
kyselylomakkeella.  
Otanta 40, joista 32 
vastausta. 
Asiakkaiden 
kokonaistyytyväisyys 
oli hyvä. 
Suurimmat 
parannuskohdat 
löytyivät 
palveluympäristön ja 
palvelutoiminnan 
sujuvuudessa. 
Paljon hyödyllisiä 
avainsanoja sekä 
lähteitä. Lisäksi 
tutkimus on 
varsin 
samankaltainen 
kuin oma 
tutkimuksemme. 
LIITE 2(1).  
Kyselylomake 
 
 
 
Hei! 
 
Olemme liiketalouden opiskelijoita Mikkelin ammattikorkeakoulun Savonniemen kampukselta. 
Teemme osana opinnäytetyötämme asiakastyytyväisyyskyselyn, jonka toimeksiantajana toimii Savon 
Mafia Oy. Tarkoituksenamme on tutkia Happytimen Baarin ja Club Colon asiakkaiden tyytyväisyyttä 
ravintoloiden tarjoamiin palveluihin ja toimintaan. 
Toivoisimme, että osallistuisit tutkimukseemme vastaamalla tähän kyselyyn, kyselylomakkeen 
täyttämiseen menee noin viitisen minuuttia. Palautteesi on tärkeä, sillä sen avulla autat kehittämään 
Savon Mafian ravintoloiden toimintaa. Kaikki vastaukset ovat ehdottoman luottamuksellisia ja niitä 
käytetään vain opinnäytetyössä. 
Kiitos Sinulle jo etukäteen kyselyyn osallistumisestasi! 
 
Ystävällisin terveisin, 
Petteri Rask ja Jani-Petteri Iskanius 
Tradenomiopiskelijat 
Taustatiedot 
1. Sukupuoli 
Mies □ Nainen □ 
 
2. Ikä 
18 - 25 □ 26 - 35 □ 36 - 45 □ 46 - 55 □ yli 55 □ 
 
3. Ammatti 
Opiskelija □ Palkansaaja □ Työtön □ Eläkeläinen □ Muu, mikä? □_______________ 
 
Yleiskysymykset 
 
4. Millainen käsitys sinulla on Savon Mafiasta ravintola-alan yrityksenä? 
Erittäin hyvä □ Hyvä □ Tyydyttävä □ Huono □ Erittäin huono □  
Jos valitsit vastausvaihtoehdon huono / erittäin huono voisitko lyhyesti  
perustella?____________________________________________________________ 
 
5. Valitse seuraavista vaihtoehdoista ne ravintolat, jotka mielestäsi kuuluvat Savon Mafia 
Oy:hyn: 
The Rocks □ Happytime Baari □ Night & Bar Tamino □  
Club Colo □ Ravintola Sarasto □ Ravintola Waahto □ Yökerho Mefisto □ 
Pub Playoff □ Ravintola Huttuhippu □ Public House Selvä Pyy □ 
Ravintola Valo □ Ravintola Majakka □ Olutravintola Sillansuu □  
Muu, mikä? □ ___________________________________________ 
 
6. Mitä kautta sait tietoa Savon Mafia Oy:sta? 
Lehdestä □ Ystäviltä tai tuttavilta □ Mainoksesta □  
Internetistä □ Kotisivut □ Facebook □ 
Muualta, mistä?____________________________________________ 
LIITE 2(2).  
Kyselylomake 
7. Kuinka usein käytät Savon Mafian ravintoloiden palveluita? 
 
Useammin kuin kerran viikossa □ Kerran viikossa □  
Useammin kuin kerran kuussa □ Kerran kuussa □ Harvemmin □ 
 
8. Minä viikonpäivänä/viikonpäivinä käyt useimmiten ravintolassa? 
 
Maanantaina □ Tiistaina □ Keskiviikkona □  
Torstaina □ Perjantaina □  
Lauantaina □ Sunnuntaina □ 
 
9. Erottuvatko Savon Mafia Oy:n ravintolat mielestäsi kilpailijoistaan? 
Kyllä, miten? □  
_________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________ 
Ei, miksi ei? □  
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
 
10. Mitä mieltä olet Savon Mafia Oy:sta yrityksenä?  
____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________ 
 
Mitä mieltä olet Happytime Baarista? 
Seuraavilla väittämillä selvitetään mielipidettäsi Happytime Baarista. Ympyröi mielipidettäsi vastaava 
vaihtoehto. 
Asteikko: 5 = täysin samaa mieltä, 4 = jokseenkin samaa mieltä, 3 = ei samaa eikä eri mieltä, 2 = 
jokseenkin eri mieltä, 1 = täysin eri mieltä ja 0 = en osaa sanoa. 
 
Palvelu on...       
Ystävällistä    5 4 3 2 1  0 
Kohteliasta    5 4 3 2 1 0 
Ammattitaitoista  5 4 3 2 1 0 
Nopeaa     5 4 3 2 1 0 
Sujuvaa    5 4 3 2 1 0 
Koin saavani  
hyvää palvelua    5  4 3 2 1 0 
Happytime Baarin palvelujen saatavuus 
Hyvä sijainti           5 4 3 2 1 0 
Sopivat aukioloajat     5 4 3 2 1 0 
Laadukkaat kotisivut  5 4 3 2 1 0 
 
 
 
LIITE 2(3).  
Kyselylomake 
Henkilöstö on... 
Ystävällinen           5 4 3 2 1 0 
Kohtelias           5 4 3 2 1 0 
Ammattitaitoinen        5 4 3 2 1 0 
Palvelualtis               5 4 3 2 1 0 
Vuorovaikutustaitoinen  5 4 3 2 1 0 
Happytime Baarin tilat ovat... 
Siistit    5 4 3 2 1 0 
Viihtyisät    5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat   5 4 3 2 1 0 
WC-tilat 
Siistit   5 4 3 2 1 0 
Riittävät   5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat  5 4 3 2 1 0 
Happytime Baarin musiikki 
Monipuolista                  5 4 3 2 1 0 
Paikkaan sopivaa               5 4 3 2 1 0 
Äänenvoimakkuus sopiva 5  4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa?  
_____________________________________________________________ 
Tapahtumat/ohjelmatarjonta on... 
Riittävää               5 4 3 2 1 0 
Monipuolista               5 4 3 2 1 0 
Sopivaan aloitusaikaan   5 4 3 2 1 0 
Hyvä hinta-laatusuhde    5 4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa? 
____________________________________________________________ 
Happytime Baarin juoma- ja ruokatarjonta 
Laaja valikoima            5 4 3 2 1 0 
Hyvä hinta-laatusuhde  5 4 3 2 1 0 
Monipuoliset 
ruokavaihtoehdot          5 4 3 2 1 0 
Erityisruokavalioita 
huomioiva             5 4 3 2 1 0 
Maukkaat ateriat           5 4 3 2 1 0 
Riittävästi tarjouksia     5 4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa?  
____________________________________________________________ 
 
 
 
LIITE 2(4).  
Kyselylomake 
Mainonta / tiedottaminen on... 
Näkyvää           5 4 3 2 1 0 
Huomiota herättävää  5 4 3 2 1 0 
Riittävästi           5 4 3 2 1 0 
Imagoon sopivaa        5 4 3 2 1 0 
 
Kehittämisehdotuksesi ja vapaamuotoiset kommentisi, kiitos! 
___________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
Mitä mieltä olet Club Colosta? 
Seuraavilla väittämillä selvitetään mielipidettäsi Club Colosta. Ympyröi mielipidettäsi vastaava 
vaihtoehto. 
Asteikko: 5 = täysin samaa mieltä, 4 = jokseenkin samaa mieltä, 3 = ei samaa eikä eri mieltä, 2 = 
jokseenkin eri mieltä, 1 = täysin eri mieltä ja 0 = en osaa sanoa. 
 
Palvelu on...      
Ystävällistä   5 4 3 2 1 0 
Kohteliasta   5 4 3 2 1 0 
Ammattitaitoista 5 4 3 2 1 0 
Nopeaa    5 4 3 2 1 0 
Sujuvaa   5 4 3 2 1 0 
Koin saavani  
hyvää palvelua   5 4 3 2 1 0 
Clun Colon palvelujen saatavuus 
Hyvä sijainti           5 4 3 2 1 0 
Sopivat aukioloajat     5 4 3 2 1 0 
Laadukkaat kotisivut  5 4 3 2 1 0 
 
Henkilöstö on... 
Ystävällinen               5 4 3 2 1 0 
Kohtelias               5 4 3 2 1 0 
Ammattitaitoinen            5 4 3 2 1 0 
Palvelualtis               5 4 3 2 1 0 
Vuorovaikutustaitoinen  5 4 3 2 1 0 
Club Colon discopuolen tilat ovat... 
Siistit    5 4 3 2 1 0 
Viihtyisät    5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat   5 4 3 2 1 0 
 
LIITE 2(5).  
Kyselylomake 
Live-Pub-puolen tilat ovat... 
Siistit   5 4 3 2 1 0 
Viihtyisät   5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat  5 4 3 2 1 0 
Karaokepuolen tilat ovat... 
Siistit   5 4 3 2 1 0 
Viihtyisät   5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat  5 4 3 2 1 0 
WC-tilat 
Siistit   5 4 3 2 1 0 
Riittävät   5 4 3 2 1 0 
Tilavat/toimivat  5 4 3 2 1 0 
Discopuolen musiikki 
Monipuolista                  5 4 3 2 1 0 
Seuraa ajan trendejä          5 4 3 2 1 0 
Saa tanssimaan                  5 4 3 2 1 0 
DJ soittaa toiveita usein     5 4 3 2 1 0 
Äänenvoimakkuus sopiva  5 4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa? 
__________________________________________________________ 
Live-Pub-puolen musiikki 
Monipuolista                   5 4 3 2 1 0 
Luo tunnelmaa                   5 4 3 2 1 0 
Äänenvoimakkuus sopiva  5 4 3 2 1 0 
Hyvät artistivalinnat           5 4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa? 
__________________________________________________________ 
Karaokepuolen musiikki 
Kappalelista laaja               5 4 3 2 1 0 
Äänenvoimakkuus sopiva  5 4 3 2 1 0 
Mitä haluaisit parantaa? 
__________________________________________________________ 
Tapahtumat/ohjelmatarjonta on.. 
Riittävää               5 4 3 2 1 0 
Monipuolista               5 4 3 2 1 0 
Sopivaan aloitusaikaan   5 4 3 2 1 0 
Hyvä hinta-laatusuhde    5 4 3 2 1 0 
Club Colon juomatarjonta 
Laaja valikoima              5 4 3 2 1 0 
Hyvä hinta-laatusuhde    5 4 3 2 1 0 
Riittävästi tarjouksia       5 4 3 2 1 0 
LIITE 2(6).  
Kyselylomake 
Mainonta / tiedottaminen on.. 
Näkyvää             5 4 3 2 1 0 
Huomiota herättävää    5 4 3 2 1 0 
Riittävästi             5 4 3 2 1 0 
Imagoon sopivaa          5 4 3 2 1 0 
 
Kehittämisehdotuksesi ja vapaamuotoiset kommentisi, kiitos! 
___________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________ 
 
Kiitokset kyselyyn osallistumisestasi! Vastauksesi auttavat meitä kehittämään Savon Mafia Oy:n 
ravintoloiden palveluja ja toimintaa. 
 
